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Explicaremos  una serie de actividades para dar inicio a la propuesta de 
implementación de Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y Medio Ambiente 
en la concesionaria de Alimentos Díaz Servicios Generales E.I.R.L., en la mejora de 
la calidad del producto, mejora de la seguridad y salud ocupacional de los 
colaboradores para evitar accidentes laborales como también el cuidado del medio 
ambiente en la preparación de los alimentos y la contaminación a esta, producto de 
los elementos sobrantes como residuos orgánicos, hay que tener muy en cuenta 
cada uno de los pasos que se siguen para la preparación de los alimentos.  
También se ha observado que las organizaciones de alimentos como restaurantes y 
concesionarias de alimentos crecen con una buena  logística y administración, en el 
gran mercado de este tiempo global, para ello debe de contar con un personal  
entrenado capacitado y calificado y equipos de cocina de última generación, también 
se implementa equipos modernos para los trabajos de cocina debe estar también la 
responsabilidad de la seguridad y salud ocupacional y cuidado del medio ambiente, 
debe verse reflejado por la alta dirección  de la concesionaria de alimentos, hasta el 





La gestión de seguridad y salud Ocupacional de los colaboradores es de suma 
importancia, tanto para mejorar el despeño de cada uno de los colaboradores, y 
genera más ganancias para la compañía ya que no se tendrá que gastar en 
indemnizaciones por accidentes de trabajo y multas por un mal manejo de los 
residuos orgánicos.  
Las repercusiones de no tener un Sistema Integrado de gestión de Calidad, 
Seguridad y Salud Ocupacional y Medio Ambiente conlleva a una mala 
producción, que generan peligros y riesgos de alto potencial y que hacen a la 
empresa vulnerable de caer en denuncias por accidentes y por ende a la quiebra; 
como muchas empresas han desaparecido.  
Por lo cual SIG propone la implementación Calidad, Seguridad y Salud 
Ocupacional y Medio Ambiente; aplicando las normas ISO 9001, ISO 14001 y 
OHSAS 18001 y, para tal caso se inician con el diagnóstico de la concesionaria de 




















1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
1.1.1. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
La Empresa Díaz Servicios Generales E.I.R.L. dedicada al rubro de 
elaboración de alimentos para el personal que labora en la Sociedad 
Minera Cerro Verde y sus contratistas, en la actualidad no cuenta con 
procedimientos estandarizados, no existe un adecuado control de 
manejo de residuos, existen quejas de la calidad del producto; así 
mismo los colaboradores no cuentan con una cultura de seguridad y 
medio ambiente, siendo esta la problemática actual de la empresa. 
Adicionalmente, la empresa no cuenta con los conocimientos 
adecuados con respecto a los beneficios de un Sistema de Gestión 
Integrado para la mejora del desarrollo de la organización y sus 
servicios, que le permita cumplir con sus Objetivos. 
Teniendo como guía la norma, ISO 9001: 2015, ISO 14001: 2015, 
OHSAS 18001: 2007. 
La implementación de un Sistema Integrado de Gestión en Calidad, 





políticas, objetivos, programas, procedimientos y estándares con la 
finalidad de mejorar los procesos en la elaboración del producto, así 
como una producción segura, comprometida con los trabajadores y el 
medio ambiente. 
1.1.2. INTERROGANTE DEL PROBLEMA 
¿De qué manera se puede mejorar la Calidad del producto, la 
Seguridad y Salud en la producción de alimentos y el cuidado del Medio 
Ambiente en la Empresa Díaz Servicios Generales E.I.R.L.? 
1.2. OBJETIVOS 
1.2.1. OBJETIVO GENERAL 
Desarrollar una propuesta de implementación de un Sistema Integrado 
de Gestión de Calidad, seguridad y salud ocupacional y medio ambiente 
basado en normas ISO 9001: 2015, ISO 14001: 2015, OHSAS 18001: 
2007 en la Empresa Díaz Servicios Generales E.I.R.L. 
1.2.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 Elaborar los documentos del Sistema Integrado de Gestión de 
acuerdo a los requisitos de la norma ISO 9001 - 2015, ISO 14001 - 
2015 y OHSAS 18001 – 2007 y ley 29783. 
 Elaborar un formato para la evaluación de satisfacción del cliente 
cumpliendo con los requisitos de la ISO 9001:2015. 
 Elaborar una matriz para controlar y minimizar los Aspectos e 
Impactos Ambientales generados por la producción de alimentos, 
cumpliendo con los requisitos de la ISO 14001.2015 
 Realizar un análisis y evaluación de los distintos peligros y riesgos 





norma OHSAS 18001 – 2007 en la Empresa Díaz Servicios 
Generales E.I.R.L. 
1.3. JUSTIFICACIÓN 
La Ley N° 29783, “Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo”, publicada el 19 de 
agosto del 2011, modifica por la Ley N° 30222, en los artículos 13, 26, 28, y 32; 
de aplicación a empresas privadas, públicas y profesionales independientes; 
establece una serie de exigencias que todo empleador debe implementar en 
materia de Seguridad y Salud en el Trabajo con el fin de velar la seguridad y 
salud de sus colaboradores; exigiendo de manera específica la implementación  
de un Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo. 
En la actualidad, se cuenta con normas internacionales como la ISO 
9001:2015, guía para la gestión de calidad, la norma ISO 14001:2015 guía para 
la gestión Ambiental, y la norma OHSAS 18001:2007, guía para la gestión 
Seguridad y Salud Ocupacional.  Las cuales permiten ser integradas por contar 
con similitudes en el esquema y requisitos, permitiendo tener un mayor control 
en los procesos, razón por la cual el uso integrado de estas normas permite 
cumplir con los objetivos propuestos. 
Basados en la información existente con respecto a las empresas que laboran 
con un Sistema Integrado de Gestión, su implementación permitirá llevar un 
mayor control en sus procesos, tanto en la calidad de sus productos y servicio, 
en el manejo de residuos y en el cuidado de la seguridad y salud de sus 
colaboradores, mediante la cual la empresa Díaz Servicios Generales E.I.R.L. 





1.4. ALCANCE Y LIMITACIONES 
1.4.1. ALCANCE 
La propuesta de Sistema Integrado de Gestión, elaborado bajo las 
normas ISO 9001 - 2015, ISO 14001 - 2015 y OHSAS 18001 - 2007 
aplica desde el ingreso de la materia prima, la preparación de 
alimentos, el proceso de producción de alimentos, finalizando con la 
entrega del producto al cliente. 
1.4.2. LIMITACIONES 
Actualmente se cuenta con una relación laboral en la empresa Díaz 
Servicios Generales E.I.R.L., razón por la cual las limitaciones por 
acceso a la información, es casi nula, sin embargo, la empresa cuenta 
con escasa documentación que nos brinde información para la posible 
implementación de un Sistema Integrado de Gestión. 
Otra de las limitaciones es la falta de facilidad de acceso a la empresa 
para visitas constantes por temas de control de sanidad. 
No se cuenta con muchas referencias de empresas en el rubro de 
alimentos que cuente con un sistema integrado de gestión basado en 




















Para realizar la propuesta de Implementación de un Sistema Integrado de 
Gestión para la concesionaria de alimentos Díaz Servicios Generales E.I.R.L, 
se ha revisado trabajos que otros autores han realizado en el pasado; la 
revisión de información nos ha proporcionado poca y casi nula información y 
datos al respecto, ya que en la actualidad son escasas las empresas de este 
rubro que cuentan con un Sistema Integrado de Gestión. 
2.2. MARCO CONCEPTUAL 
2.2.1. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 
El enfoque de Calidad, bien plasmado en el control estadístico de 
procesos, parte de un concepto de la Gestión de la Calidad como una 
colección de métodos, utilizables puntual y aisladamente para el control 





Calidad de Servicio.  
La calidad de servicio viene dada por la proximidad entre el servicio 
esperado y el servicio percibido. La calidad de servicio mide el grado en 
que los requisitos deseados por el cliente son percibidos por él tras 
forjarse una impresión del servicio recibido. Ésta es la medida final de 
aptitud para el uso del producto consustancial al concepto de calidad 
propuesto por Juran. También es una medida de la satisfacción del 
cliente.  
Incluso cuando los requisitos del cliente se han pactado con él y la 
empresa los haya cumplido, una elevada satisfacción del cliente no 
estará asegurada. La calidad final de servicio depende esencialmente 
de varios factores:  
 La eficacia de la empresa en la gestión de las expectativas de 
los clientes.  
 La experiencia de los clientes con productos de la competencia y 
de la propia empresa.  
 La estrategia de comunicación de la empresa.  
 Las opiniones de terceros 
El enfoque basado en procesos en la norma ISO 9001.  
La norma ISO 9001 - 2015 establece la promoción de la adopción de un 
enfoque basado en procesos en un sistema de gestión de la calidad 
para aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de 






a. Comprender y cumplir con los requisitos. 
b. Considerar los procesos en términos que aporten valor. 
c. Obtener los resultados del desempeño y eficacia del proceso. 
d. Mejorar continuamente los procesos con base en mediciones 
objetivas. 
Principios de la Gestión de la Calidad. Esta Norma Internacional se 
basa en los principios de la gestión de la calidad descritos en la Norma 
ISO 9000. Las descripciones incluyen una declaración de cada principio, 
una base racional de por qué el principio es importante para la 
organización, algunos ejemplos de los beneficios asociados con el 
principio y ejemplos de acciones típicas para mejorar el desempeño de 
la organización cuando se aplique el principio. 
Los principios de la gestión de la calidad son: 
 Enfoque al cliente 
 Liderazgo 
 Compromiso de las personas 
 Enfoque a procesos 
 Mejora 
 Toma de decisiones basada en la evidencia 
Una organización puede recurrir a diferentes herramientas de gestión 
que permitan llevar a cabo la identificación de los procesos que 
componen la estructura, pudiendo aplicar técnicas de “Brainstorming”, 





En cualquiera de los casos, es importante destacar la importancia de la 
implicación de los líderes de la organización para dirigir e impulsar la 
configuración de la estructura de procesos de la organización, así como 
para garantizar la alineación con la misión definida. 
Una vez efectuada la identificación y la selección de los procesos, surge 
la necesidad de definir y reflejar esta estructura de forma que facilite la 
determinación e interpretación de las interrelaciones existentes entre los 
mismos.  
Campo de Aplicación de la Norma ISO 9001 - 2015: Esta Norma 
Internacional especifica los requisitos para un Sistema de Gestión de la 
Calidad cuando una organización:  
 Necesita demostrar su capacidad para proporcionar 
regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos 
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.  
 Aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la 
aplicación eficaz del sistema, incluidos los procesos para la 
mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los 
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.  
2.2.2. SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL Y 
MEDIO AMBIENTE, PRINCIPIOS. 
2.2.2.1. Sistema De Gestión De La Seguridad Y Salud 
Ocupacional Y Medio Ambiente. 
El empleador deberá implementar un sistema de gestión en 
el área de seguridad y salud en ocupacional y medio 





internacionales vigentes. (ley29783, 2011, pág. Titulo IV Art. 
17) 
2.2.2.2. Principios Del Sistema De Gestión De La Seguridad Y 
Salud Ocupacional Y Medio Ambiente 
 El SSO se rige por los siguientes. (ley29783, 2011, pág. 
Titulo IV Art.18) 
a. Se deberá cumplir un compromiso del empleador 
con la SSOMA hacia los trabajadores. 
b. Se deberá planificar de acuerdo a la primacía de la 
realidad. 
c. Se deberá realizar constantemente una metodología 
que garantice la mejora continua. 
d. Disciplinar el trabajo en equipo con el fin de motivar la 
cooperación de todos los colaboradores. 
e. Crear una cultura de prevención y SSO de riesgos en 
el trabajo así de esta manera la organización promover 
comportamientos de manera segura. 
f. Desarrollar mejoras para incentivar una cercanía del 
empleador hacia los colaboradores. 
g. Implementando y asegurar el cumplimiento de medios 
de sensibilización desde los colaboradores con el 
gerente en materia de Calidad, Seguridad y Salud 
Ocupacional y Medio Ambiente. 
h. Tomar medidas para reconocer a los trabajadores 





continua de la Calidad, Seguridad y Salud 
Ocupacional y Medio Ambiente. 
i. Analizar, e identificar los principales riesgos laborales 
que puedan causar riesgos y atentar a la salud y 
seguridad de los colaboradores, al empleador y 
demás. 
j. Respetar y desarrollar que participen los sindicatos, 
representantes de los colaboradores en las decisiones 
sobre Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y Medio 
Ambiente. 
2.2.2.3. Participación de los trabajadores en el Sistema Integrado 
de Gestión de la Seguridad y salud Ocupacional y Medio 
Ambiente. 
La participación de los colaboradores y los sindicatos es 
importante en el Sistema de Calidad, Seguridad y Salud 
Ocupacional y Medio Ambiente. (ley29783, 2011, pág. Titulo 
IV Art. 19) 
a. La verificación y consulta sobre la información y 
capacitación en todos lo referido a Calidad, 
Seguridad y Salud Ocupacional y Medio Ambiente. 
b. La respectiva elección y correcto funcionamiento del 
comité de SSO.  
c. El Compromiso y sensibilización de los 
representantes de los trabajadores en relación al 
sistema. 





2.2.2.4. Mejoramiento del Sistema Integrado de Gestión de la 
Seguridad y Salud Ocupacional y Medio Ambiente. 
La metodología de mejoramiento continuo del Sistema de 
Gestión de Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y Medio 
Ambiente considera lo siguiente: (ley29783, 2011, pág. Titulo 
IV Art.20) 
a. La identificación   de los actos y condiciones 
inseguras. 
b. El establecimiento de procedimientos y/o estándares 
de Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y Medio 
Ambiente.  
c. El sondeo periódico del desarrollo con respecto a los 
procedimientos y/o estándares. 
d. El cálculo periódico del desarrollo con respecto a los 
procedimientos y/o estándares. 
2.2.2.5. Las Medidas De Protección Y Prevención Del Sistema 
Integrado De Gestión De Seguridad Y Salud Ocupacional 
Y Medio Ambiente. 
El control jerárquico para la eliminación, minimización y 
mitigación de los peligros y riesgos va de la siguiente 
manera. (ley29783, 2011, pág. Titulo IV Art. 21) 
a. La Eliminación de los peligros y riesgos.  
b. Sustitución mediante medidas administrativas o 
técnicas. 






d. Control administrativo para minimizar los peligros y 
riesgos, mediante procedimientos, estándares, etc. 
e. Equipos de Protección Personal, el cual es el último 
recurso   
2.2.2.6. Facilidades Para La Participación. 
El empleador dispondrá medios para que los representantes 
en materia de Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y 
Medio Ambiente puedan tener el tiempo y recursos 
necesarios para la participación activa de los procesos de 
planificación, organización, evaluación y su respectiva acción 
del Sistema de Gestión en Calidad, Seguridad y Salud 
Ocupacional y Medio Ambiente.  
2.2.3. ORGANIZACIÓN DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN DE LA 
SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL Y MEDIO AMBIENTE. 
2.2.3.1. Liderazgo del Sistema Integrado de Gestión de la 
Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y Medio 
Ambiente 
El Sistema de Gestión de la Calidad, Seguridad y Salud 
Ocupacional y Medio Ambiente es responsabilidad del 
empleador, el cual es responsable del liderar las actividades 
de la organización. El empleador delega la autoridad y 
funciones necesarias al personal encargado de encaminar el 
Sistema de Gestión de Calidad, Seguridad y Salud 





a su vez el rinde cuentas de sus acciones al empleador. 
(ley29783, 2011, pág. Titulo IV Art. 26)  
2.2.3.2. Registros del Sistema Integrado de Gestión de la 
Seguridad y Salud Ocupacional y Medio Ambiente. 
El empleador deberá implementar los registros y 
documentos necesarios para la Gestión Calidad, Seguridad 
y Salud Ocupacional y Medio Ambiente, a través de 
recursos electrónicos o físicos. El documento deberá ser 
actualizado y estar a vista de los trabajadores. En el 
reglamento se especifica los registros obligatorios a cargo 
del empleador y el periodo de tiempo. (ley29783, 2011, pág. 
Titulo IV Art. 28) 
 
2.2.3.3. Supervisor De Seguridad Y Salud Ocupacional Y Medio 
Ambiente. 
En las empresas de trabajo con menos de 20 colaboradores 
son los trabajadores quienes nombran al supervisor de 
seguridad y salud ocupacional y medio ambiente (Calidad, 
Seguridad y Salud Ocupacional y Medio Ambiente). 
(ley29783, 2011, pág. Titulo IV Art. 30) 
2.2.3.4. Reglamento Interno De Seguridad Y Salud Ocupacional Y 
Medio Ambiente. 
Las empresas con 20 a más trabajadores deberán elaborar 
su reglamento interno de Calidad, Seguridad y Salud 





disposiciones del reglamento. (ley29783, 2011, pág. Titulo IV 
Art. 34) 
2.2.3.5. Responsabilidades   del   Empleador   dentro   del   
Sistema   de Gestión de la Calidad, Seguridad y Salud 
Ocupacional y Medio Ambiente.  (ley29783, 2011, pág. 
Titulo IV Art.35) 
El empleador deberá:  
a. Entregar a cada trabajador una copia del RI Calidad, 
Seguridad y Salud Ocupacional y Medio Ambiente. 
b. Realizar como mínimo 4 capacitaciones al año.  
c. Agregar al contrato de trabajo   la   recomendación 
de seguridad y salud ocupacional y medio ambiente. 
d. Dar flexibilidad a los empleados en capacitaciones y 
formación en la materia de Calidad, Seguridad y 
Salud Ocupacional y Medio Ambiente.  
e. Poner en función un mapa de riesgos, el cual debe 
estar presente en un lugar visible. 
2.2.4. PLANIFICACIÓN Y APLICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL Y MEDIO AMBIENTE. 
2.2.4.1. Elaboración De  Línea  De  Base  Del  Sistema  De  
Gestión  De  La Seguridad Y Salud Ocupacional. 
Para iniciar la Implementación del Sistema de Gestión 
Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y Medio Ambiente 
se deberá realizar a través de la herramienta línea base del 





diagnóstico del estado de la organización, los cuales nos 
servirá para poder planificar y aplicar una mejora continua.  
2.2.4.2. Planificación Del Sistema De Gestión De La Seguridad Y 
Salud Ocupacional Y Medio Ambiente. 
La planificación, desarrollo y aplicación del sistema de 
gestión de Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y Medio 
Ambiente permite a la empresa: (ley29783, 2011, pág. Titulo 
IV Art. 38) 
a. Cumplir las disposiciones de las leyes y reglamentos 
nacionales, como mínimo. 
b. Mejorar en forma segura el desempeño laboral. 
c. Sostener de manera segura y saludable los procesos 
productivos. 
 
2.2.4.3. Objetivos de la Planificación del Sistema de Gestión de 
la Seguridad y Salud -Ocupacional Y Medio Ambiente. 
Los objetivos de la planificación del Sistema de Gestión de la 
Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y Medio Ambiente 
se enfocan a los  resultados detallados, como también reales 
para ser aplicados por la organización.: (ley29783, 2011, 
pág. Titulo IV Art. 39) 
a. Medidas para la identificación, prevención y control. 
b. La preparación y respuesta ante emergencias, y la 
mejora continua en los procesos. 





d. El nivel de capacitación y participación de los 
empleados 
2.2.5. EVALUACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA SEGURIDAD Y 
SALUD OCUPACIONAL Y MEDIO AMBIENTE. 
2.2.5.1. Investigación De Los Accidentes, Enfermedades E 
Incidentes. 
La investigación de los accidentes, siempre nos permitirán 
identificar los riesgos en la empresa, utilizando la 
metodología “Efecto Domino”, para planificar acciones 
correctivas. (ley29783, 2011, pág. Titulo IV Art. 42) 
2.2.5.2. Auditorías Del Sistema De Gestión De La Seguridad Y 
Salud Ocupacional Y Medio Ambiente. 
El empleador deberá realizar auditorías periódicas para 
comprobar que el sistema de gestión Calidad, Seguridad y 
Salud Ocupacional y Medio Ambiente haya sido aplicado 
eficazmente. (ley29783, 2011, pág. Titulo IV Art. 43) 
2.2.6. ACCIÓN PARA LA MEJORA CONTINUA. 
2.2.6.1. Vigilancia Del Sistema De Gestión De La Seguridad Y 
Salud Ocupacional Y Medio Ambiente. 
La vigilancia y ejecución del Sistema de Calidad, Seguridad 
y Salud Ocupacional y Medio Ambiente, permitir identificar 
las disconformidades con las normas pertinentes, a fin de 
poder adoptar medidas pertinentes. (ley29783, 2011, pág. 





2.2.6.2. Revisión De Los Procedimientos Del Empleador. 
El empleador revisará periódicamente los procedimientos a 
fin de obtener mayor eficacia de los riesgos asociados a las 
actividades. (ley29783, 2011, pág. Titulo IV Art. 47) 
2.2.7. SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO 
SEGÚN OHSAS 18001:2007 
El objetivo es establecer, implementar, mantener y mejorar un sistema 
de gestión de Seguridad y salud en el trabajo según la norma OHSAS 
18001:2007. 
Según un informe de OIT el sistema de gestión de SST consta de un 
sub programa de salud, un programa de seguridad Industrial, un 
programa preventivo y un programa de higiene en la organización. 







Fuente: Universidad de Catalunya: requisitos interpretación de la 
Norma OHSAS 18001:2007 Gestión de Seguridad y salud ocupacional. 
(Universidad de Catalunya, 2015, pág. 9) 
 
2.2.7.1. Análisis de Norma OHSAS 18001:2007 
A nivel mundial la norma OHSAS 18001:2007 es la más 
reconocida y más utilizada. Nació en el año de 1998 gracias 
a un grupo de organismos certificadores de pases de 
América, Asia y Europa para que así tuviera un mayor 
alcance mundial. Se basaron en la Norma BS8800. 
Desde su formación quedo claro que había la intención de 
ser compatible con la norma ISO 14001:1996. 
La Norma OHSAS 18001:2007 es un estándar certificable y 
auditable, el cual en ningún país es un requisito legal. Es 
reconocido por los compradores internacionalmente para el 





Consta de 2 elementos:  
 OHSAS 18001 – Especificación para sistemas de 
gestión en seguridad y salud ocupacional. 
Occupational health and safety management systems 
standard.  
 
 OHSAS 18002 – Guía para implementación. 
Guidelines for the implementation of OHSAS 18001.  
La Norma OHSAS 18001:2007 tiene como objetivo apoyar y 
promover las practcas buenas en SST mediante una gestión 
sistemática y estructurada. Está ubicada en Londres 
(Inglaterra). 
El esquema general de esta norma está basado en el ciclo 
de Deming (Planear, Hacer, Verificar y Actuar). 
Esta norma al igual que la ISO 14001 puede ser 
implementada en la metodología “Enfoque Basado en 
Procesos” 






Fuente: Universidad de Catalunya: requisitos interpretación de la Norma 
OHSAS 18001:2007 Gestión de Seguridad y salud ocupacional. 



























DESCRIPCION DE LA EMPRESA 
3.1. UBICACION DE LA EMPRESA 
La Concesionaria de Alimentos Díaz Servicios Generales E.I.R.L. Se 
Encuentra Ubicado En El: Complejo Habitacional Álvarez Thomas 2da Etapa 
K-10 en el distrito de Uchumayo, en la provincia y departamento de Arequipa, 
región Arequipa, con altitudes que oscilan entre los 1 973 m s. n. m a una 
distancia de 14 Km de la ciudad de Arequipa, donde sus coordenadas son:         






 Mapa de ubicación del distrito de Uchumayo: Fuente Sitio web de 

























3.2. RESEÑA HISTÓRICA DE LA EMPRESA 
LA CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES 
E.I.R.L nace a través de una oportunidad que se dio para proveer alimentos a 
una empresa contratista que ganó una licitación en Sociedad Minera Cerro 
Verde. 
Siendo sus fundadores la Sra. Ascención Rene Diaz Concha y el Sr. Jesús 
Lozano Pinto, que buscaban encontrar una fuente de ingreso estable que les 
permitiera educar a sus hijos, así mismo, querían construir un patrimonio que 
más adelante pudieran entregar a los mismos.  
En una pequeña casa ubicada en el complejo habitacional Álvarez Thomas del 
distrito de Uchumayo, sus dos propietarios empezarían a construir su futuro a 
través de la elaboración y provisión de alimentos para Sociedad Minera Cerro 
Verde y sus contratistas.  
La empresa renueva su imagen convirtiéndose en “Díaz Servicios Generales” 
en el año 2010. Para ésta época la empresa había crecido más y empezaba a 
posicionarse como una de las empresas líder en SMCV. 
A medida que su empresa fue creciendo se vieron obligados a construir un 
nuevo local más amplio siendo esto en marzo del 2015, pues el antiguo local 
fue quedando pequeño gracias al reconocimiento y apoyo de los clientes que 
cada vez se incrementaban. 
Hoy en día con 12 años de experiencia, cuenta con un equipo humano 
dedicado y comprometido con la empresa y con su progreso, lo que nos ha 
permitido ser cada vez mejores a través de la mejora continua en servicios de 
alimentación. La misión de la empresa es atender las necesidades específicas 





de alta calidad, a sus dueños una rentabilidad creciente y sostenible, y a sus 
empleados la posibilidad de desarrollar sus habilidades profesionales. 
















4.1.1 Diagnóstico y Análisis de la Empresa 
4.1.1.1. FODA 
Se ha realizado una matriz de fortalezas oportunidades 
debilidades y amenazas (FODA) para el diagnóstico real de 
nuestra empresa la CONCESIONARIA  DE ALIMENTOS 
DIAZ SERVICIOS GENERALES E.I.R.L., la cual  nos brinda 
el principal elemento requerido para tomar decisiones para 






 Respaldo financiero de la Alta Gerencia
 Reconocimiento en estos años por parte 
de sus clientes.
 Calidad en el uso de insumos y 
productos.
 Gerencia comprometida con la mejora 
continua
 Ubicación estratégica 
 Conocimiento y experiencia en el rubro
 Infraestructura y equipamiento moderno
OPORTUNIDADES
 Responsabilidad Social:  Mejora en el 
acopio de residuos sólidos
 Nuevos mercados, nuevos clientes 
potenciales en un mercado no tan saturado
 Crecer y competir con grandes 
concesionarias de alimentos en licitaciones.
 Mejorar los procesos productivos
 Bajar el índice de accidentabilidad.
 Satisfacer las necesidades del cliente
DEBILIDADES
 Falta de capacitaciones en Seguridad y 
Salud Ocupacional
 Inadecuado control de manejo de 
residuos.
 Falta de procedimientos estandarizados.
 Desconocimiento de un Sistema 
Integrado de Gestion
AMENAZAS
 Nuevos competidores en el mercado
 Otras empresas de mayor prestigio.
 Precio de la competencia.
 
 
4.1.1.2. Lista de Verificación 
Se procedió a desarrollar un Check List de verificación del 
cumplimiento del sistema Integrado de Gestión Calidad, 
Seguridad y Salud Ocupacional y Medio Ambiente para 
diagnosticar el estado actual en el cual se encuentra la 
CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS 
GENERALES E.I.R.L Ver Anexo 02 Lista de Verificación 
ISO-OSHAS 
4.1.1.3. Misión  
La Misión de A&D es producir alimentos y servicios de 
excelente calidad, para la satisfacción de nuestros clientes, en 
la elaboración de productos alimenticios para deleitar y 





los alimentos elaborados cumplan los más altos estándares 
de Calidad, Seguridad y Medio Ambiente Realizando 
activamente hacer un uso óptimo de los recursos utilizados en 
nuestras operaciones, así como de los recursos que 
generamos con el fin de reducir al máximo el impacto 
generado. Ver Anexo 03  
4.1.1.4. Visión 
Convertimos en una empresa líder y en continuo crecimiento, 
a nivel regional y nacional en la elaboración de refrigerios 
empresariales, reconocida como una empresa comercial 
altamente competitiva, organizada y líder. Capaz de satisfacer 
las necesidad de nuestros clientes, ofreciendo un excelente 
portafolio de alimentos variados, generando una imagen de 
credibilidad y confianza. Ver Anexo 03 
4.1.1.5. Partes Interesadas 
Se identificó a las empresas u organizaciones que se verán 
afectados directa o indirectamente por la implementación del 
Sistema De Gestión De Seguridad, Salud Ocupacional y 
Medio Ambiente. Ver Anexo 04 
4.1.2. Política Integrada 
La empresa contaba con una política de seguridad que no iba acorde 
con los objetivos y requisitos que debe tener una política integrada, 
además de no estar actualizada y revisada, por lo que se procedió a 





Ambiente garantizando que dicha cuente con todos los requisitos 
mínimos. Ver Anexo 05 
  
POLITICA INTEGRADA DE CALIDAD, SEGURIDAD SALUD  
Y MEDIO AMBIENTE 
 
DÍAZ SERVICIOS GENERALES E.I.R.L., es una empresa 
CONCESIONARIA DE ALIMENTOS, que mantiene un propósito 
diferenciado en la superación de las expectativas del cliente. En ese 
sentido nos COMPROMETEMOS a cumplir con los siguientes 
principios: 
 Formalizar servicios confiables, orientados a la satisfacción de 
nuestros clientes la primera vez y siempre. 
 Prevenir la ocurrencia de accidentes, enfermedades 
ocupacionales mediante el fomento de una cultura de Seguridad 
y Salud Ocupacional. 
 La protección del Ambiente y prevención de la contaminación 
Ambiental, resultado de nuestras actividades. 
 Cumplir con la Legislación vigente y otros requisitos que la 
empresa suscriba respecto a la Calidad, Seguridad y Salud 
Ocupacional y Medio Ambiente aplicables a nuestros procesos. 
 La mejora continua del Sistema de Gestión de Calidad, 





4.1.3. Objetivos del SIG /Indicadores. 
Para identificar nuestros objetivos e indicadores del Sistema Integrado 
de Gestión se desarrolló el FODA y de acuerdo al resultado se 
determinaron los objetivos e indicadores, para lo cual se desarrolló una 







4.1.3. Plan De Calidad:  
Diseño y Desarrollo Ver Anexo 11 Plan de Calidad 




DE LA ACTIVIDAD 











 Control del menú 
semanal 
Control de calorías 
 
No se envíe a tiempo el 
cronograma de menús a 
clientes. 
Error en la planificación 
de menús 
 
Comunicación mediante correos 
electrónicos a los diferentes 
clientes apenas detectada la 




Jefe de logística y 
Administración. 
orden de compras  Control de Proveedores 
certificados de calidad. 
Que la orden de compra 
coincida con la receta.  
Que los insumos no 
lleguen a tiempo. Que 
los insumos no sean los 
correctos. Que no sean 
las cantidades 
indicadas.  
Abastecimiento de insumos 
mediante otras alternativas de 
proveedores. – 
Retroalimentación al 
responsable de la solicitud – 
Mejorar la comunicación con 








Verificación del producto 
(estado de composición) 
Caída de Productos, 
producto contaminado 
Comunicación al personal 
responsable de la solicitud de 
compras. – Retroalimentación  
 







para la selección 
Control de insumos por 
categorías 
Contaminación cruzada 
por mal selección y 
clasificación.   
Re selección de productos 
según su tipo - Comunicación 
a supervisión – 






Lavado pelado y 
picado de tubérculos 
Ayudante de 
cocina / Cocinero 
Procedimiento 
para el pelado de 
tubérculos 
Supervisión del correcto 
lavado, pelado y picado 
según procedimiento. 
Mal lavado del producto, 
picado no acorde a lo 
solicitado 
Retroalimentación al personal  
Preparación de 
alimentos Calientes 
Cocinero Procedimiento de  




Control de tiempos de 
cocción y temperaturas.  
No ceñirse a la receta. 
Alimentos quemados o 
falta de cocción. 
Alimentos mal 
aderezados. 





Cocinero Procedimiento de  
seguridad para la 
preparación de 
alimentos Frios 
Control de tiempos y 
temperaturas. 
Que no se mantenga en 
el ambiente adecuado.  
Sustituir alimentos mal 
preparados. Retroalimentación 
y comunicación. 
Servido de alimentos  






ración   
Numero de platos 
servidos  
Error en el emplatado. 
Cantidad no acorde al 
pedido 
Aumentar cantidad requerida. 
Retroalimentación  
Empaquetado, 







Supervisar la limpieza 
de cajas, supervisar la 
cantidad por cliente  
Mal empaquetado, cajas 
sucias. 
Re-empaquetado de alimentos 
en tapers. Retroalimentación  
Despacho de 
alimentos 
Almacén Control de 
órdenes de 
pedido 
Cantidad según orden Despacho a destiempo.  Revisar causas y tiempos de 









4.1.4. Flujo de Proceso 
Se procedió a realizar el siguiente flujo de procesos:  
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
































DE INSUMOS PARA 
LA SEMANA

















































RESIDUOS PARA SU 
ENTREGA A (EPS)
REVISION PRE USO 
DE CAÑERIAS DE 
GAS
REVISION PRE USO 













4.1.5. Mapa de proceso 
Se procedió a realizar el siguiente mapa de procesos: Ver Anexo 10 
Mapa de Procesos 
 
 
4.1.6. Mapa de Riesgos 
Se procedió a realizar el mapa de riesgos para identificar los peligros 
potenciales de manera gráfica en el área de trabajo. Ver Anexo 06 
4.1.7. Identificación de Peligros Evaluación de Riesgos y Control 
(IPERC). 
Se procedió a Identificar todos los peligros y evaluar los riesgos 





implementar las requeridas medidas de control. Ver Formato SEG - FS - 
002 IPERC 
4.1.8. Matriz de Identificación De Aspectos e Impactos Ambientales 
Se procedió a identificar y evaluar todas los impactos medio 
ambientales mediante una Matriz de Identificación de Impactos 
Ambientales, el cual es un método cualitativo de evaluación ambiental 
que nos provee de una herramienta eficaz para hallar todos los factores 
posibles. Ver Formato SEG - FA - 001 MATRIZ DE IDENTIFICACION 
DE ASPECTOS E IMPACTOS AMBIENTALES 
4.1.9. Plan SIG 
El presente Plan de seguridad y salud ocupacional y medio ambiente 
que propondremos aplicarán durante la ejecución de preparación de 
alimentos a fin de preservar la integridad física y salud de nuestros 
trabajadores, sin dejar de cumplir con los requerimientos medio 
ambientales. Ver Formato SEG - PLS - 001 PLAN DE SEGURIDAD, 
SALUD OCUPACIONAL, MEDIO AMBIENTE Y CALIDAD /  
4.1.10. Plan Estratégico 
Se procedió a desarrollar el Plan Estratégico del Sistema Integrado de 
Gestión a fin de aclarar lo que pretendemos conseguir y cómo, 
mediante un diagrama de Gantt previsto de diferentes tareas y 
actividades a lo largo de un determinado tiempo; esto se logró mediante 






4.1.11. Matriz de Indicadores 
Para identificar nuestros objetivos e indicadores del Sistema Integrado 
de Gestión primero se desarrolló la matriz FODA (Fortalezas, 
Oportunidades, Debilidades y Amenazas), luego se desarrolló una 
matriz que nos permite unir los objetivos, indicadores y metas durante 
un periodo de tiempo determinado. Ver FORMATO SEG - FS - 003 
SEGUIMIENTO DE INDICADORES  
4.2.  HACER: Implementación y Operación 
4.2.1. Interacción de Procesos 
Hemos querido demostrar cómo funciona la empresa visto por dentro y 
mediante esta relacionar los principales procesos de la Empresa con el 
objetivo de observar cómo interactúan  con otros procesos 
empresariales a través del intercambio de información; todo esto se 
logró realizando un diagrama de colaboración. 
En vez de la Matriz de la Tortuga: Caracterización de Proceso 
4.2.2. Manual SIG 
El manual es el documento que describe cómo la organización 
responde los requisitos normativos de referencia de manera integrada a 
las 3 normas y este documento es como una guía general a las 
actividades de la empresa en relación a los requisitos de la calidad, 








MANUAL DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES (MOF) 
Este documento se realizó para plasmar la guía que debe tener la 
empresa para seleccionar el personal, definir los roles y competencias. 
Ver Formato SEG - MOF - 001 MANUAL DE ORG Y FUNCIONES 
4.2.3. Responsabilidad y Autoridad 
Hemos desarrollado un organigrama jerárquico y funcional para 






































Se procedió a desarrollar la comunicación y participación de los 
diferentes puestos de la empresa y su interacción en la organización, el 
cual se encuentra presente en el MOF (Manual de Organización y 






4.2.5. Manuales Operativos 
Son los manuales o procedimientos de la parte operativa o productiva 
de la empresa, tales como:  
 Procedimiento para ejecutar el servicio 
 Manuales Transversales 
Son los manuales o procedimientos comunes a las 3 normas, tales 
como:  
 Procedimiento para acciones correctivas o preventivas. Ver 
SEG - PS - 001 PROC. ACCIONES CORRECTIVAS Y 
PREVENTIVAS 
 Procedimiento de Auditorías Internas: Ver SEG - PI - 002 
PROC. AUDITORIA INTERNA 
 Procedimiento para el Control de Documentos. Ver SEG - PI - 
001 PROC. CONTROL DE DOCUMENTOS 
 Procedimiento para la Revisión por la Dirección. Ver SEG - PI - 
003 PROC. REVISION POR LA DIRECCION 
 Procedimiento para la Evaluación de Desempeño. Ver SEG - PI 








4.2.6. Documentos para la Gestión de la Calidad 
4.2.6.1. Operación de procesos 






4.2.6.1.2. Mapeo de procedimiento 
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

































DE INSUMOS PARA 
LA SEMANA

















































RESIDUOS PARA SU 
ENTREGA A (EPS)
REVISION PRE USO 
DE CAÑERIAS DE 
GAS
REVISION PRE USO 


















4.2.6.1.3. Caracterización del proceso  
Proceso: PREPARACION DE ALIMENTOS (Refrigerios) 
Sub Proceso:  Recepción de Insumos. 
 Selección de insumos 
 Lavado de tubérculos 
 Pelado y sub lavado de tubérculos 
 Cocción de alimentos (calientes) 
 Servido de platos en tapers 
 Despacho y/o envió de producto final. 
Objetivo: Satisfacer las necesidades del cliente, brindando alimentos inocuos y de calidad, que puedan nutrir a los 
trabajadores de nuestros clientes. 
Inicio     Provisión de insumos, materia prima. Fin: Entrega de producto terminado al cliente 




 Rico Pollo. 
 Camal 
Metropolitano. 












Resumen de las 
principales actividades 
mencionadas en el 
flujograma 
Planificación de menús 
semanales: 
 Requerimiento de 
insumos 
 Recepción de  








Identificar a los 
clientes del producto 
/ servicio principal, 
































 Revisión de 
equipos de cocina 
 Lavado, pelado y 
picado de 
tubérculos 
 Preparación de 
Alimentos 









Entregas a tiempo 
 
Alimentación 




de las sub 
contratistas 
de SMCV. 
(7) Responsables. (6) Parámetros de 
Control /Medición 
/Seguimiento. 
(8) Documentos / Registros. 
Cargo del responsable del proceso o subproceso 
Cargo de participantes en tareas 
Inclusive indicar quien calcula los indicadores si es 
necesario 
Parámetros de Control:_  
Ej: Tiempo, Cantidad, 
Temperatura, 
Conformidad 
Indicar los registros, procesos e instructivos 
que tengan, directivas, boletines, 












 Supervisor de Cocina 
 Cocinero (a). 
 Ayudantes. 
Indicador de Eficacia del  
 
Proceso de Control:  
 
Para el proceso de control 
y seguimiento se 
toma muestras a 
ciertas temperaturas 
de los alimentos para 
controlar calidad de 
nutrientes y 
determinar la 
adecuada cocción de 
los alimentos. 
Se ha generado registros de control, de 
datos donde van plasmados. 
Hora: la hora en la que se ha realizado el 
control  
Temperatura: Temperatura de cocción de 
alimentos 
Humedad: controlar la humedad de los 
ambiente de producción 
Tiempo de cocción: control de cocción de 
alimentos de acuerdo a las 
características de los mismos. 
Deficiencias encontradas: si los procesos 
no van acorde con lo establecidos. 
Recomendaciones: se realiza las soluciones 
posibles para el levantamiento de las 
deficiencias encontradas. 
Plazos de Subsanación: se indica si las 
observaciones encontradas deben o 
pueden levantarse de forma inmediata o 
se fija fecha de levantamiento de 
observación. 
Firma: la persona que realiza las respectivas 







(10) Proceso de Soporte (11) Recursos (12) Requisitos a Cumplir 
Son los procesos generados por la empresa para 
uso de sus actividades cotidianas, 
normalmente apunta al soporte en software 
(informático). 
Principales soportes tenemos: 
 Cardex. 
 Software de menús. 
 Cardex digital. 
 Sistema operativo. 
 Correos electrónicos. 
 
Indicar los recursos más 




 Paredes de 
concreto. 
 Instalaciones de 
tuberías de agua y 
desagüe 
 Instalaciones 
tableros eléctricos y 
electrónicos. 
 Extractores de 
calor. 
 Extractores de 
vapor. 





 Productos no 
perecibles. 
Indicar requisitos de las partes interesadas, 
los documentos externos: Normas 
legales que les apliquen (especificar) 
Pactos de servicios 
Normas técnicas, etc. 
 
Requisitos de las Partes interesadas. 
 Entregas a tiempo. 
 Calidad de gustos (sabores). 
 Alimentos inocuos (sanos). 
 
Requisitos legales. 
 Decreto Supremo 007 S.A. 
 ISO 9001:2015 
 ISO 14001:2015. 


















Orientados a Calidad 
del Producto, Medio 

















observa la cultura 
de tomar 















servicio y el 
manejo de los 
residuos 
orgánicos 
Procesos y entidades 




los servicios de 
alimentos delivery 
/catering 
Tasas de interés 


































Impuestos y bases 
tributarias que 














aporta a la 
contaminació















Impacto de las 
nuevas 







































4.2.6.3. Competencias  
Esta parte se encuentra relacionada con el departamento de 
recursos humanos, de forma general dicho documento 
contiene la información del manual del perfil de puestos, en el 
que deben estar detallados los siguientes puntos: 
  
POLITICA INTEGRADA DE CALIDAD, SEGURIDAD SALUD  
Y MEDIO AMBIENTE 
 
DÍAZ SERVICIOS GENERALES E.I.R.L., es una empresa 
CONCESIONARIA DE ALIMENTOS, que mantiene un propósito 
diferenciado en la superación de las expectativas del cliente. En ese sentido 
nos COMPROMETEMOS a cumplir con los siguientes principios: 
 Formalizar servicios confiables, orientados a la satisfacción de 
nuestros clientes la primera vez y siempre. 
 Prevenir la ocurrencia de accidentes, enfermedades ocupacionales 
mediante el fomento de una cultura de Seguridad y Salud 
Ocupacional. 
 La protección del Ambiente y prevención de la contaminación 
Ambiental, resultado de nuestras actividades. 
 Cumplir con la Legislación vigente y otros requisitos que la empresa 
suscriba respecto a la Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y 
Medio Ambiente aplicables a nuestros procesos. 
 La mejora continua del Sistema de Gestión de Calidad, Seguridad y 






 Asegurar que las personas sean competentes. 
 Tomas las acciones necesarias para que se 
adquieran todas las competencias y evaluar de forma 
eficaz dichas acciones tomadas. 
Conservar la información documentada, como evidencia de la 
competencia. Ver Formato SEG - MOF - 001 MANUAL DE 
ORG Y FUNCIONES 
4.2.6.4. Salidas del diseño, desarrollo y cambios  
En caso de que la empresa diseñe sus productos, el equipo 
de diseño deberá tener por escrito las características del 
diseño y el desarrollo de cada producto incluyendo el 
alcance, además de todos los cambios que se lleven a cabo. 
Los requisitos mínimos que este producto debe contener son: 
 Cumplir con los requisitos de las entradas. 
 Son adecuadas para todos los procesos posteriores 
para la provisión de productos y servicios. 
 Incluyen los diferentes requisitos y la medición. 
 Especifican las características de los productos y 











DE LA ACTIVIDAD 
REGISTRO CONTROL 






Nutricionista Cardex Digital 
Control del menú semanal 
Control de calorías 
No se envíe a tiempo el 
cronograma de menús a 
clientes. 
Error en la planificación 
de menús 
Comunicación mediante 
correos electrónicos a los 
diferentes clientes apenas 
detectada la falla.- 




Jefe de logística y 
Administración. 
orden de compras 
Control de Proveedores 
certificados de calidad. 
Que la orden de compra 
coincida con la receta. 
 
Que los insumos no 
lleguen a tiempo. Que los 
insumos no sean los 
correctos. Que no sean 
las cantidades indicadas. 
Abastecimiento de insumos 
mediante otras alternativas de 
proveedores. – 
Retroalimentación al 
responsable de la solicitud – 









Verificación del producto 
(estado de composición) 
Caída de Productos, 
producto contaminado 
Comunicación al personal 
responsable de la solicitud de 







la selección de 
insumos 
Control de insumos por 
categorías 
Contaminación cruzada 
por mal selección y 
clasificación. 
Re selección de productos 
según su tipo - Comunicación 
a supervisión – 
retroalimentación 
Lavado pelado 
y picado de 
tubérculos 
Ayudante de cocina 
/ Cocinero 
Procedimiento para 
el pelado de 
tubérculos 
Supervisión del correcto 
lavado, pelado y picado 
según procedimiento. 
Mal lavado del producto, 
picado no acorde a lo 
solicitado 









Procedimiento de  
seguridad para la 
preparación de 
alimentos Calientes 
Control de tiempos de 
cocción y temperaturas. 
No ceñirse a la receta. 
Alimentos quemados o 
falta de cocción. 
Alimentos mal 
aderezados. 






Procedimiento de  
seguridad para la 
preparación de 
alimentos Frios 
Control de tiempos y 
temperaturas. 
Que no se mantenga en 
el ambiente adecuado. 




alimentos  frios 
y calientes 
Cocinero / 
Ayudante de cocina 
Registro de 
Cantidad por ración 
Numero de platos 
servidos 
Error en el emplatado. 
Cantidad no acorde al 
pedido 









Supervisar la limpieza de 
cajas, supervisar la 
cantidad por cliente 
Mal empaquetado, cajas 
sucias. 
Re-empaquetado de alimentos 




Control de órdenes 
de pedido 
Cantidad según orden Despacho a destiempo. 
Revisar causas y tiempos de 






4.2.6.5. Control de procesos, productos y servicios 
suministrados de forma externa 
En el caso de que la empresa cuente con procesos, productos 
y servicios que son suministrados de forma externa deberán 
tener la documentación que respalde la realización de 
evaluaciones periódicas que respalden la verificación de su 
capacidad para cumplir con todos los requisitos de la 
empresa. Se recomienda que se lleve a cabo una evaluación 
anual por parte del encargado de calidad, se puede hacer por 
medio de inspecciones a sus instalaciones y procesos, 
respaldados por cuestionarios, listas de chequeo y fotografías 
de la inspección. 
4.2.7. Planes de Contingencia 
Se realizó el Procedimiento para evaluar y calificar el desempeño 
laboral de los trabajadores de la empresa A&D, con base en parámetros 
previamente establecidos que permitan fundamentar un juicio objetivo 
sobre su conducta laboral y sus aportes al cumplimiento de las metas 
institucionales. Ver SEG - PLS - 001 PLAN DE SEGURIDAD, SALUD 
OCUPACIONAL Y MEDIO AMBIENTE 
4.2.8. Prestación del Servicio 
Realizamos un diagrama de Prestación de Servicios, el cual nos permite 
ver de manera gráfica los procesos básicos de la adquisición del 



















Cliente solicita el 
producto










FLUJOGRAMA PRESTACION DE SERVICIO










DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
































DE INSUMOS PARA 
LA SEMANA

















































RESIDUOS PARA SU 
ENTREGA A (EPS)
REVISION PRE USO 
DE CAÑERIAS DE 
GAS
REVISION PRE USO 










4.3. Propuesta de Verificación  
4.3.1. Control de Indicadores 
Se procede a realizar un cronograma de cumplimiento de acuerdo a los 







Se procede a realizar monitoreo para  
 Controlar la emisión de humos 
 Controlar emisión de gases 
 Control de residuos orgánicos 
 Evaluar la respiración del Personal 
4.3.3. Metodología de: 
4.3.3.1. Acciones Correctivas:  
La eficiencia del Sistema Calidad, Seguridad y Salud 
Ocupacional y Medio Ambiente y la Mejora Continua son 
principios  ejes del SIG asumido por la Dirección de la 
empresa.  
Para realizar un análisis de la información se deberá designar 
y derivada de los aspectos de la Organización y llevar a cabo 
la implantación de acciones correctivas para evitar las no 
conformidades detectadas  y las reclamaciones y la ejecución 
de las acciones preventivas para evitar causas potenciales. 
Ver SEG - PS - 001 PROC. ACCIONES CORRECTIVAS Y 
PREVENTIVAS 
4.3.3.2. Acciones Preventivas 
La eficiencia del Sistema Calidad, Seguridad y Salud 
Ocupacional y Medio Ambiente y la Mejora Continua son 
principios  ejes del SIG asumido por la Dirección de la 
empresa.  





 Cuando se determinen actividades de peligros nuevos 
o que hayan cambiado o por o se haya que incluir 
controles nuevos, las acciones preventivas dadas se 
tomen a través de una evaluación de sus respectivos 
riesgos, antes de su implementación. 
 Se deberá realizar  un correcto seguimiento para 
revisar la eficiencia de las acciones a tomar. Ver SEG 
- PS - 001 PROC. ACCIONES CORRECTIVAS Y 
PREVENTIVAS. 
4.3.3.3. Control de Trabajo no Conforme: 
Los productos no conformes son identificados por el personal 
responsable de ejecutar y supervisar los procesos durante: 
 La inspección de materia prima e insumos siguiendo lo 
contemplado en la relación de insumos, 
 La producción e inspección de producto (Servicio) en 
proceso y producto final, según los Planes de Calidad. 
 En la manipulación, almacenamiento, despacho y 
entrega de producto terminado. 
4.3.3.4. Auditorías Internas 
La Organización realizara Auditorías Internas 1 ves al año 
para poder: 
 Conocer la eficacia del Sistema Integrado Calidad, 





 Determinar si el sistema de Calidad, Seguridad y 
Salud Ocupacional y Medio Ambiente es conforme con 
los requisitos de las normas ISO 14001:2015, OHSAS 
18001:2007. 
Para ello se diseñó un “Procedimiento de Auditorias” del 
Sistema Integrado de Gestión, Calidad, Seguridad y Salud 
Ocupacional y Medio Ambiente. Para poder especificar la 
planificación, como también los criterios de selección y 
muestra,  y otros datos como la metodología, perfil del auditor 
que realizara la auditoria, registro, responsabilidades y 
comunicación de los resultados de la auditoria. Ver SEG - PI - 
002 PROC. AUDITORIA INTERNA 
4.3.3.5. Quejas 
Establece los lineamientos para implantar acciones de 
recepción, seguimiento y cierre de quejas de los clientes de la 
empresa, designando responsables. Ver SEG - PI - 006 
PROC. PARA LA ATENCIÓN DE QUEJAS DE LOS 
CLIENTES 
4.3.3.6. Retroalimentación 
Implica el seguimiento y revisión de todo lo 





4.4. Propuesta de Toma de Decisiones - Actuar  
4.4.1. Revisión por la Dirección 
Describe la metodología para la revisión por la dirección de los sistemas 
de gestión de seguridad y salud ocupacional y Medio ambiente y, con el 
objetivo de asegurar que son convenientes y adecuados a los 
lineamientos de la organización y que de la misma forma son eficaces 
para estos intereses. 
4.4.2. Mejora Continua  
Continuando con los lineamientos del Sistema Integrado de Gestión se 














 La implantación de un sistema integrado de gestión permitirá a la 
empresa mejorar el desarrollo de sus procesos, su servicio y su 
producto. 
 La propuesta del Sistema Integrado de Gestión, contempla el 
cumplimiento de las exigencias de las normas legales de Seguridad y 
Salud en el Trabajo a través de la elaboración del Mapa de procesos y 
la Identificación de Peligros, Evaluación de Riesgos y Medidas de 
Control, las Inspecciones, la Investigación de Incidentes y Accidentes y 
la Elaboración del Plan de Preparación y Respuesta de Emergencia. 
 La propuesta de aplicación del formato permitirá medir el grado de 
satisfacción del cliente a corto, mediano y largo plazo. 
 La Evaluación de Aspectos e Impactos ambientales permite conocer los 
posibles impactos generados para contar con una gestión adecuada de 
manejo de residuos.  
 La Identificación de Peligros, Evaluación de Riesgos y Control permite 
plantear medidas de control preventivas dentro de los procesos de 





 En la práctica las oportunidades de negocio son mayores para las 
empresas que tienen un sistema de gestión homologados o certificados, 
a mayor oportunidad de ser proveedores de empresas reconocidas, 
incrementara la producción de servicios y mejor probabilidad de 















 Se recomienda Implementar la siguiente propuesta de Implementación de un 
Sistema Integrado de Gestión de Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y 
Medio ambiente, ya que en la evaluación del diagnóstico inicial, la 
concesionaria no cumple con lo establecido en la ISO 9001:2015, ISO 
14001:2015, OHSAS 18001:2007. 
 
 Se recomienda en un futuro Integrar el Sistema con la ISO 22000 de 
seguridad alimentaria. con el propósito de cumplir con los requisitos 
solicitado por DIGESA para el manejo de alimentos. 
 
 El presente trabajo servirá como guía para futuros trabajos en 
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• Respaldo financiero de la Alta Gerencia
• Reconocimiento en estos años por parte 
de sus clientes.
• Calidad en el uso de insumos y 
productos.
• Gerencia comprometida con la mejora 
continua
• Ubicación estratégica 
• Conocimiento y experiencia en el rubro
• Infraestructura y equipamiento moderno
OPORTUNIDADES
• Responsabilidad Social:  Mejora en el 
acopio de residuos sólidos
• Nuevos mercados, nuevos clientes 
potenciales en un mercado no tan saturado
• Crecer y competir con grandes 
concesionarias de alimentos en licitaciones.
• Mejorar los procesos productivos
• Bajar el índice de accidentabilidad.
• Satisfacer las necesidades del cliente
DEBILIDADES
• Falta de capacitaciones en Seguridad y 
Salud Ocupacional
• Inadecuado control de manejo de 
residuos.
• Falta de procedimientos estandarizados.
• Desconocimiento de un Sistema 
Integrado de Gestion
AMENAZAS
• Nuevos competidores en el mercado
• Otras empresas de mayor prestigio.


























5.2.2 Comunicación de la politica de calidad
Se demuestra responsabilidad por parte de la alta dirección para la eficacia del SGC.
5.1.2 Enfoque al cliente
La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se cumplen.
Se determinan y consideran  los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de 
aumentar la satisfaccion del cliente.
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
La política de calidad con la que cuenta actualmente la organización está acorde con los propósitos establecidos. 
Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en cuenta las responsabilidades, procedimientos, medidas de control e 
indicadores de desempeño necesarios que permitan la efectiva operación y control de los mismos.
Se mantiene  y conserva informacion documentada que permita apoyar la operación de estos procesos.
SUBTOTAL
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)   46%
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestión de la organización
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 
El alcance del SGC, se ha determinado según:  
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones físicas, ubicación geográfica
El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e internos, las partes interesadas y sus productos y servicios?
Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion. 
Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de Gestion?
Se realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre estas cuestiones externas e internas.
4.2 COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS 
Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema de gestión de Calidad.
Se realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre estas partes interesadas y sus requisitos.
Versión: 01
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACIÓN Y SU CONTEXTO 
Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propósito y  dirección estratégica de la organización.
CRITERIOS DE CALIFICACION:  A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se mantiene; Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); 
B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el mínimo del criterio enunciado (3 puntos: 
Se establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificaciòn y Planeación del sistema);  D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se 
mantiene N/S). 
SECCIÓN REQUISITONo
EMPRESA DIAZ SERVICIOS GENERALES
























70 10 0 0
Se tiene un procedimiento para el control de la informacion documentada requerida por el SGC.
SUBTOTAL
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)   80%
Se tiene difinido un procedimiento para las comunicones internas y externas del SIG dentro de la organización.
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
Se ha establecido la información documentada requerida por la norma y necesaria para la implementación y funcionamiento eficaces del SGC.
7.5.2 Creacion y actualizacion
Existe una metodología documentada adecuada para la revisión y actualización de documentos.
7.5.3 Control de la informacion documentada
Ha determinado la organización los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el logro de la conformidad de los productos y 
servicios y, ha implementado un proceso de experiencias adquiridas.
7.2 COMPETENCIA
La organización se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes en cuestión de una adecuada 
educación, formación y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que puedan adquirir la competencia necesaria
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
Existe una metodología definida para la evaluación de la eficacia de las acciones formativas emprendidas.
7.4 COMUNICACIÓN
La organización ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento, implementación, mantenimiento y mejora continua 
del SGC (incluidos los requisitos de las personas, mediambientales y de infraestructura)
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades
En caso de que el monitoreo o medición se utilice para pruebas de conformidad de productos y servicios a los requisitos especificados, ¿se han 
determinado los recursos necesarios para garantizar un seguimiento válido y fiable, así como la medición de los resultados?
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional.
7.1.6 Conocimientos de la organización
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestión de su implementación?
SUBTOTAL





6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC logre los resultados
esperados.
La organización ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en los procesos del sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ, programas de gestion?
Se manatiene informacion documentada sobre estos objetivos
Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunidado dentro de la organización.
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACIÓN
Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes en  toda  la organización.
SUBTOTAL



























Se conserva información documentada sobre las acciones tomadas.
8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo
Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas
Se conserva información documentada sobre las entradas del diseño y desarrollo.
8.3.4 Controles del diseño y desarrollo
Se aplican los controles al proceso de diseño y desarrollo, se definen los resultados a lograr.
Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del diseño y desarrollo para cumplir los requisitos.
Se realizan actividades de verificación para asegurar que las salidas del diseño y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas.
Se aplican controles al proceso de diseño y desarrollo para asegurar que: se  toma cualquier  acción necesaria sobre los problemas  determinados  
durante  las revisiones, o las actividades de verificación y validación
Se establece, implementa y mantiene un proceso de diseño y desarrollo que sea adecuado para asegurar la posterior provición de los servicios.
8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo
La organización determina todas las etapas y controles necesarios para el diseño y desarrollo de productos y servicios.
8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo
Al determinar los requisitos esenciales para los tipos específicos de productos y servicios a desarrollar, se consideran los requisitos funcionales y de 
desempeño, los requisitos legales y reglamentarios.
Se resuelven las entradas del diseño y desarrollo que son contradictorias.
Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptación por parte de estos, cuando no se ha proporcionado informacion documentada al respecto.
Se asegura que se resuelvan las diferencas existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.
Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los servicios.
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y servicios, se modifica la informacion documentada pertienente a 
estos cambios.
8.3 DISEÑO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3.1 Generalidades
Se establecen los requisitos específicos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios 
Se determinan los requisitos legales y reglamentaarios para los productos y servicios que se ofrecen y aquellos considerados necesarios para la 
organización.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
La organización se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y servicios ofrecidos.
La organización revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a este.
La salida de esta planificación es adecuada para las operaciones de la organización.
Se asegura  que  los  procesos  contratados  externamente  estén controlados.
Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso.
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicación con el cliente
La comunicación con los clientes incluye información relativa a los productos y servicios.
Se obtiene la retroalimentación de los clientes relativa a los  productos y servicios, incluyendo las quejas. 
8. OPERACIÓN 
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL




























Dispone de información documentada que defina los resultados a alcanzar.
Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medición adecuados
Se controla la implementación de actividades de seguimiento y medición en las etapas apropiadas.
Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operación de los procesos.
Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificación requerida de las personas.
Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organización.
Se comunica el control y seguimiento del desempeño del proveedor externo aplicado por la organización.
8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO 
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio
Se implementa la producción y provisión del servicio bajo condiciones controladas.
Dispone de información documentada que defina las características de los productos a producir, servicios a prestar, o las actividades a desempeñar.
Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en la capacidad de la organización de cumplir los 
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestion de la calidad.
Se determina la verificación o actividades necesarias para asegurar  que los procesos, productos y servicios cumplen con los requisitos.
8.4.3 Informacion para los proveedores externos
La organización comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y servicios.
Se comunica la aprobación de productosy servicios, métodos, procesos y equipos, la liberación de productos y servicios.
Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados externamente.
Se determina y aplica criterios para la evaluación, selección, seguimiento del desempeño y la reevaluación de los proveedores externos.
Se conserva información documentada de estas actividades
8.4.2 Tipo y alcance del control
La organización se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la 
organización de entregar productos y servicios, conformes de manera coherente a sus clientes.
Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes.
Se conserva información documentada  sobre  las  salidas  del  diseño  y desarrollo.
8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo 
Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el diseño y desarrollo de los productos y servicios
Se conserva la información documentada sobre los cambios del diseño y desarrollo, los resultados de las revisiones, la autorización de los cambios, 
las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4.1 Generalidades 
La organización asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son conforme a los requisitos.
Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores para la provisión de productos y servicios
Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medición, cuando sea apropiado, y a 
los criterios de aceptación
Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: especifican las características de los productos y servicios, que son esenciales para su propósito 





























Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.
La organización trata las salidas no conformes de una o más maneras
Se conserva la  información  documentada  sobre  la  liberación  de  los productos y servicios. 
Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación.
Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberación.
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES 
La organización se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega.
La organización toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la conformidad de los productos y 
servicios.
Considera la retroalimentación del cliente.
8.5.6 Control de cambios 
La organización revisa y controla los cambios en la producción o la prestación del servicio para asegurar la conformidad con los requisitos.
Se conserva información documentada que describa la revisión de los cambios, las personas que autorizan o cualquier
acción que surja de la revisión.
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 
La organización implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 
Se cumplen los  requisitos para  las  actividades  posteriores  a  la  entrega asociadas con los productos y servicios.
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organización considero los requisitos legales y reglamentarios.
Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios.
Se considera la naturaleza, el uso y la vida útil prevista de sus productos y servicios.
Considera los requisitos del cliente.
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
La organización cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta bajo el control de la organización o siendo utilizada por la 
misma.
Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su utilización o 
incorporación en los productos y servicios.
Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de algun otro modo se considere inadecuada para el uso y se 
conserva la información documentada sobre lo ocurrido.
8.5.4 Preservacion 
La organización preserva las salidas en la producción y prestación del servicio, en la medida necesaria para asegurar la conformidad con los 
requisitos.
Se controla la implementación de acciones para prevenir los errores humanos.
Se controla la implementación de actividades de liberación, entrega y posteriores a la entrega.
8.5.2 Identificacion y trazabilidad 
La organización utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y servicios.
Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.
Se conserva información documentada para permitir la trazabilidad.
Se controla la designación de personas competentes.
Se  controla la validación y revalidación periódica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados.
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La alta dirección planifica y lleva a cabo la revisión incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones de las revisiones previas.
Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC.
Considera la información sobre el desempeño y la eficiencia del SGC.
Considera los resultados de las auditorías.
Considera el desempeño de los proveedores externos.
Considera la adecuación de los recursos.
Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la dirección.
Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.
Conserva información documentada como evidencia de la implementación del programa de auditoría y los resultados.
9.3 REVISION POR LA DIRECCION 
9.3.1 Generalidades
La alta dirección revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia, adecuación, eficacia y alineación continua con la estrategia 
de la organización.
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion 
9.2 AUDITORIA INTERNA
La organización lleva a cabo auditorías internas a intervalos planificados.
Las auditorías proporcionan información sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la organización y los requisitos de la NTC ISO 
9001:2015.
La organización planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoría.
Define los criterios de auditoría y el alcance para cada una.
Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorías para asegurar la objetividad y la imparcialidad del proceso.
Conserva información documentada como evidencia de los resultados.
9.1.2 Satisfaccion del cliente
La organización realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas.
Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la información.
9.1.3 Analisis y evaluacion 
La organización analiza y evalúa los datos y la información que surgen del seguimiento y la medición.
9. EVALUACION DEL DESEMPEÑO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades
La organización determina que necesita seguimiento y medición.
Determina los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación para asegurar resultados validos.
Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medición.
Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medición.
Evalúa el desempeño y la eficacia del SGC.
La organización conserva información documentada que describa la no conformidad, las acciones tomadas, las concesiones obtenidas e identifique la 
autoridad que decide la acción con respecto a la no conformidad.
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TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 63%
Calificacion global en la Gestion de Calidad MEDIO
7. APOYO MANTENER
8. OPERACIÓN MEJORAR
9. EVALUACION DEL DESEMPEÑO MEJORAR




Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)   86%
RESULTADOS DE LA GESTIÓN EN CALIDAD
NUMERAL DE LA NORMA ACCIONES POR REALIZAR
Hace cambios al SGC si fuera necesario.
Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.
Se conserva información documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, cualquier acción tomada y los resultados de la 
acción correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
La organización mejora continuamente la conveniencia, adecuación y eficacia del SGC.
Considera los resultados del análisis y evaluación, las salidas de la revisión por la dirección, para determinar si hay necesidades u oportunidades de 
mejora.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
La organización reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla.
Evalúa la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad.
Implementa cualquier acción necesaria, ante una no conformidad.
Revisa la eficacia de cualquier acción correctiva tomada.
Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.
Se conserva información documentada como evidencia de los resultados de las revisiones.
SUBTOTAL
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)   77%
10. MEJORA
10.1 Generalidades
La organización ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las acciones necesarias para cumplir con los requisitos 
del cliente y mejorar su satisfacción.
Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.
Se considera las oportunidades de mejora.
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion 
Las salidas de la revisión incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora.
Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC.
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CRITERIOS DE CALIFICACION:  A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se 
mantiene; Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 
puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el mínimo del 
criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificaciòn y Planeación del 
sistema);  D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S). 
REQUISITOSECCIÓNNo
LISTA DE CHEQUEO REQUISITOS  ISO 14001:2015  / GESTIÓN DE MEDIO AMBIENTE
CUMPLIMIENTO
Está en proceso de planeación el Sistema de Gestio 
Ambiental
4.4 SISTEMA DE GESTION
La organización  establece, documenta, implementa,  mantiene y mejora continuamente 
un SGA de acuerdo a los requisitos de la norma NTC-ISO 14001
La organización  no cuenta con SGA
La organización  determina  como cumplirá los requisitos para
establecer,  documentar,  implementar, mantener y mejorar continuamente un SGA
La organización  no cuenta con SGA
La organización  determina  cuales de estas necesidades  y expectativas se convierten  en 
requisitos legales y otros requisitos.
No cuenta con un Sistema de Gestión Ambiental
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL 
SGA
La organización  determina  los límites y la aplicabilidad  del SGA
Está en proceso de planeación el Sistema de Gestion 
Ambiental
Está en proceso de planeación el Sistema de Gestion 
Ambiental
La organización determina su autoridad y capacidad para ejercer control e influencia
4.0 - CONTEXTO  DE LA ORGANIZACIÓN
La organización  determina  las cuestiones  internas  y externas  que son pertinentes  para 
su propósito  y que afecta a su capacidad  para lograr los resultados previstos de su SGA.
No cuenta con un Sistema de Gestión Ambiental
4.2 COMPRENSION DE LAS 
NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS 
PARTES INTERESADAS
La organización determina las partes interesadas que son pertinentes al SGA
La organización determina las unidades, funciones y límites físicos de la organización
Está en proceso de planeación el Sistema de Gestión 
Ambiental
La organización  determina  sus actividades productos y servicios.
DIAZ SERVICIOS GENERALES
Aprobado por: 
No cuenta con un Sistema de Gestión Ambiental
La organización determina las necesidades y expectativas (Requisitos) de estas partes 
interesadas
No cuenta con un Sistema de Gestión Ambiental














0 0 18 0SUB TOTAL
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)   14%
SUB TOTAL
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)   9%
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
¿Se comunica a todas las personas que trabajan para la organización  o en nombre de 
ella?
La  alta  dirección  define  la  política  ambiental  de  la  organización   y asegura que, 
dentro del alcance definido en sus SGA, ésta está a disposición de las partes interesadas
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y 
AUTORIDADES EN LA ORGANIZACIÓN
¿L a alta dirección se asegura de que las responsabilidades y autoridades para los roles 
pertinentes se asignen y comuniquen dentro de la organización?
La alta dirección se asegura e informa que el SGA es conforme con los requisitos de esta 
norma internacional.
5.2 - POLITICA AMBIENTAL
Está definida la política ambiental  de la Organización?
La alta dirección define la política ambiental  de la organización  y asegura que, dentro del 
alcance definido en su SGA, ésta es apropiada a la naturaleza,  magnitud e impactos 
ambientales  de sus actividades, productos y servicios
La política incluye un compromiso  de mejora continua y prevención  de Contaminación
La política incluye el compromiso  de cumplir con los requisitos legales aplicables y con 
otros requisitos que la organización  suscriba relacionados  con sus aspectos ambientales
¿Se documenta,  implementa  y mantiene?
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO  Y COMPROMISO
La alta dirección demuestra liderazgo y compromiso con respecto al SGA 
la organización  no cuenta con Sistema de Gestión 
Ambiental
La alta dirección asume la responsabilidad y rendición de cuentas con relación a la eficacia 
del SGA
la organización  no cuenta con Sistema de Gestión 
Ambiental
La alta dirección se asegura que se establezca la política ambiental y los objetivos 
ambientales;  de la integración de los requisitos del SGA en los procesos de negocio de la 
organización; que los recursos necesarios estén disponibles y de que el SGA logre los 
resultados previstos.
la organización  no cuenta con Sistema de Gestión 
Ambiental
La alta dirección comunica la importancia  de un SGA eficaz.





























6.2 OBJETIVOS  AMBIENTALES Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
Los objetivos y metas son coherentes con la política ambiental, incluidos los compromisos 
de prevención de la contaminación y mejora continua
Los objetivos ambientales  son objeto de seguimiento
La organización  se asegura que los requisitos legales aplicables y otros
requisitos que la organización  suscriba se tengan en cuenta en el establecimiento, 
implementación y mantenimiento y mejora continua del SGA
La organización planifica la toma de acciones para abordar sus aspectos ambientales,  
requisitos legales y otros requisitos,  riesgos y oportunidades y la manera de integrar e 
implementar  las acciones en los procesos de su SGA; evalúa la eficacia de estas acciones
6.2.1 OBJETIVOS AMBIENTALES
La organización  establece,  implementa  y mantiene objetivos ambientales  
documentados, en los niveles y funciones pertinentes dentro de la organización
Los objetivos y metas son medibles cuando sea factible
La organización comunica los aspectos ambientales significativos entre los diferentes 
niveles y funciones de la organización
La organización mantiene información documentada de sus aspectos e impactos 
ambientales asociados y significativos
6.1.3 - REQUISITOS LEGALES Y OTROS 
REQUISITOS
La organización  establece, implementa y mantiene uno o varios procedimientos para 
identificar  y tener acceso a los requisitos  legales aplicables y otros requisitos  que la 
organización  suscriba relacionados con sus aspectos ambientales
La organización  establece,  implementa  y mantiene uno o varios procedimientos para 
determinar cómo se aplican estos requisitos a sus aspectos  ambientales
La organización mantiene información documentada de sus requisitos legales y otros 
requisitos
L a organización  establece, implementa  y mantiene los procesos necesarios  para cumplir 
los requisitos de la norma y mantener documentada la información de riesgos y 
oportunidades que sean necesarios abordar
6.1.2- ASPECTOS AMBIENTALES
La organización  establece,  implementa  y mantiene uno o varios procedimientos para 
identificar los aspectos ambientales  de sus actividades,  productos y servicios que pueda 
controlar y aquellos sobre los que pueda influir dentro del alcance definido del SGA
La organización  establece, implementa y mantiene uno o varios procedimientos para 
determinar  aquellos aspectos ambientales  que tienen o pueden tener impactos 
significativos  sobre el medio





























7.3 TOMA DE CONCIENCIA
Se asegura que las personas que realizan el trabajo de control de La organización  tomen 
conciencia  de la política ambiental,  los aspectos e impactos ambientales  significativos  
asociados con su trabajo
La organización   toma conciencia  de su contribución  a la eficacia    del
SGA, incluidos beneficios de una mejora del desempeño  ambiental.
La organización  toma conciencia  de sus implicaciones de no satisfacer los requisitos de 
SGA incluido el incumplimiento de los requisitos legales y otros requisitos
7.2 COMPETENCIA
La organización determina la competencia necesaria de las personas que Realizan trabajo 
bajo su control que pueda afectar su desempeño ambiental y su capacidad para cumplir 
sus requisitos legales y otros requisitos.
La organización  asegura que estas personas sean competentes  con base en su educación 
y formación
La organización  identifica las necesidades  de formación relacionadas
con sus aspectos ambientales  y el SGA
La organización toma acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia 
de las acciones tomadas.
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)   19%
6.2.2 PLANIFICACION DE ACCIONES 
PARA LOGRAR LOS OBJETIVOS 
AMBIENTALES
La  organización    determina  que  se  va  a  hacer,  que  recursos  se
requerirán,  quien será responsable  y cuando se finalizara la planificación
La organización  determina como se evaluaran los resultados,  incluidos
los  indicadores  de  seguimiento  de  los  avances  para  el  logro  de  los objetivos  
ambientales medibles
La organización  conserva información  documentada apropiada como evidencia de la 
competencia
La organización  considera como se pueden integrar las acciones para el
logro  de los objetivos  ambientales  en los procesos  de negocio  de la organización
7. APOYO
La organización  determina  y proporciona  los recursos necesarios para
el establecimiento, implementación, mantenimiento y mejora continua del SGA.






























7.5  INFORMACION DOCUMENTADA
Para el control de la información documentada se abordan actividades de distribución, 
acceso, recuperación, uso, almacenamiento, control de cambios, conservación y 
disposición
La organización debe establecer, implementar y mantener uno o varios procedimientos  
documentados para:
Aprobar los documentos  con relación a su adecuación  antes de su emisión
7.5.2 CREACION Y ACTUALIZACION
Al crear  y actualizar la información documentada la organización se asegura de la revisión 
y aprobación con respecto a la conveniencia y adecuación
La documentación del SGA incluye la descripción de los elementos principales  del SGA y 
su interacción,  así como la referencia a los documentos  relacionados
     
Se asegura que la información documentada esté disponible y sea idónea para su uso, 
donde y cuando se necesite.
Se asegura que la información documentada este protegida adecuadamente.
La organización comunica externamente información pertinente al SGA, según se 
establezca en los procesos de comunicación de la organización y según lo requiera sus 
requisitos legales y otros requisitos.
7.5.1 GENERALIDADES
El SGA de la organización  incluye la información  documentada requerida por la norma 
internacional
El SGA de la organización incluye la información documentada que la organización 
determina como necesaria para la eficacia del mismo.
La organización  responde a las comunicaciones pertinentes  sobre su
SGA
7.4.2 COMUNICACIÓN INTERNA
La organización comunica internamente información pertinente al SGA
entre diversos niveles y funciones de la organización
La organización se asegura de que sus procesos de comunicación permitan que las 
personas que realicen trabajos en la misma respondan a la mejora continua.
7.4.1 GENERALIDADES
La organización  establece,  implementa  y mantiene los procesos necesarios  para las 
comunicaciones externas e internas pertinentes  al SGA que incluyan: que comunica, 
cuando comunica a quien comunica y comocomunica.
La organización  tienen en cuenta los requisitos legales y otros requisitos al estableces  sus 
procedimientos de comunicación.
La organización  se asegura que la información  ambiental comunicada sea coherente  con 
la información  generada dentro del SGA.






























Se consideran  aspectos como: aspectos e impactos ambientales asociados,  los riesgos y 
oportunidades asociados a la fabricación  de productos,  los requisitos legales y otros 
requisitos; en la determinación del tipo y la extensión de los controles.
Se suministra información  para mitigar o prevenir algunos impactos ambientales  
significativos  en procesos contratados  externamente.
8.2 PREPARACIÓN Y RESPUESTA  ANTE 
EMERGENCIAS
En  el  proceso   de  preparación   y  respuesta   ante   emergencias   se considera: método 
para responder una emergencia, proceso de comunicación interna y externa, acciones 
para prevenir o mitigar impactos ambientales, acciones de mitigación para situaciones de 
emergencia, evaluación pos emergencia, lista de personas clave para situaciones de 
emergencia, rutas de evacuación y puntos de encuentro.
Se considera la posibilidad de asistencia mutua por parte de organizaciones vecinas.
8.1 PLANIFICACIÓN Y CONTROL 
OPERACIONAL
La  empresa   cuenta  con  un  proceso   donde  prevenga   errores.   Usa tecnología  para 
controlar los procesos y corregir resultados  adversos y asegurar resultados coherentes.
La organización  cuenta con personal competente  que asegure
resultados, en la cual se decide también el grado de control en los procesos propios.
Establece, implementa  y mantiene uno o varios procedimientos documentados para 
controlar situaciones en las que su ausencia podría llevar a desviaciones de la política, los 
objetivos y metas ambientales
Los proveedores  externos cuentan con el conocimiento, competencia  y recursos para 
cumplir con el SGA de la organización.
Los proveedores  externos cuentan con el conocimiento, competencia  y recursos para 
cumplir con el SGA de la organización.
Asegurar que se identifican los documentos de origen externo que la organización  ha 
determinado que son necesarios para la planificación  y operación del SGA y se controla 
su distribución
Prevenir el uso no intencionado  de documentos  obsoletos,  y aplicarles una  
identificación  adecuada   en  el  caso  de  que  se  mantengan   por cualquier razón
8. OPERACIÓN
SUB TOTAL
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)   
Revisar y actualizar los documentos  cuando sea necesario, y aprobarlos
Nuevamente
Asegurar que se identifican  los cambios y el estado de revisión  actual
de los documentos
Asegurar que las versiones pertinentes  de los documentos  aplicables
están disponibles  en los puntos de uso
7.5.3 CONTROL DE LA INFORMACION 
DOCUMENTADA
19%








9.1.2 EVALUACIÓN DEL 
CUMPLIMIENTO 0














9.2 AUDITORIA  INTERNA
Los elementos de entrada para las revisiones por la dirección deben
incluir :
Los resultados  de las auditorías internas
las evaluaciones de cumplimiento con los requisitos legales y otros requisitos que la 
organización suscriba
La alta dirección revisa el SGA de la organización, a intervalos planificados, para 
asegurarse de su conveniencia, adecuación y eficacia continuas
Estas revisiones incluyen la evaluación de oportunidades de mejora y la necesidad de 
efectuar cambios en el SGA, incluyendo  política ambiental, los objetivos y las metas 
ambientales
Se conservan los registros de las revisiones  por la dirección
9.2.2 PROGRAMA  DE AUDITORIA  
INTERNA
Se documentan  las auditorias previas en donde se incluyen: las no conformidades 
identificadas previamente y la eficacia de las acciones tomadas; los resultados de las 
auditorías internas y externas.
Se establecen, implementan y mantienen uno o varios procedimientos de auditoría que 
tratan sobre la determinación de los criterios de auditoría, su alcance, frecuencia y 
métodos
    
La organización  evalúa cambios en requisitos, variaciones en las
Condiciones  de operación, cambios en los requisitos legales y otros requisitos, y el 
desempeño  histórico de la organización. Para de esta
manera comprender  el estado de cumplimento que se presenta en la
La organización  cuenta con auditores independientes de las actividades auditadas, libres 
de sesgo y conflictos de intereses.
9 EVALUACION DEL DESEMPEÑO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICIÓN,  ANÁLISIS Y EVALUACIÓN.
9.1.1 GENERALIDADES
La organización  determina a qué se debería hacer seguimiento y qué se debe medir, 
además del progreso de los objetivos ambientales, la organización  tiene en cuenta  sus 
aspectos  ambientales  significativos, los requisitos legales y otros requisitos y los 
controles operacionales.
Los métodos usados por la organización para hacer seguimiento, medir, analizar y evaluar, 
están definidos  en el SGA
La organización  informa  de los resultados  del análisis  y la evaluación del desempeño  
ambiental,  a quienes tienen la responsabilidad y la autoridad para iniciar las acciones 
apropiadas.
SUB TOTAL




















10.3 MEJORA CONTINUA 3
0 0 12 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)   24%
La organización  determina  el ritmo, el alcance y los tiempos de las acciones que apoyan 
la mejora continua. El desempeño ambiental se puede mejorar aplicando el sistema de 
gestión ambiental como un todo o mejorando uno o más de sus elementos.
SUB TOTAL
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)   9%
10. MEJORA
Los cambios en las circunstancias, incluyendo la evolución de los requisitos legales y otros 
requisitos relacionados con sus aspectos ambientales
Las recomendaciones para la mejora
El seguimiento de las acciones resultantes de las revisiones previas llevadas a cabo por la 
dirección
La organización considera los resultados del análisis y de la evaluación del desempeño  
ambiental,  la evaluación  del cumplimiento, las auditorías internas y la revisión por la 
dirección cuando se toman acciones de mejora.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCIÓN 
CORRECTIVA
¿El SGA actúa como una herramienta  preventiva?  (es decir, conocimiento de la 
organización  y su contexto y acciones para abordar riesgos y oportunidades).
La organización  evalúa la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no 
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir en ese mismo lugar o en cualquier otra 
parte
La organización  conserva información  documentada como evidencia documentada de la 
naturaleza de las no conformidades y los resultados de cualquier acción correctiva.
las comunicaciones de las partes interesadas externas, incluidas las quejas
El desempeño  ambiental de la organización
La organización debe conservar información documentada como evidencia de los 
resultados de las revisiones por la dirección
El grado de cumplimiento de los objetivos y metas
El estado de acciones correctivas y preventivas
SUB TOTAL
9.3 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN
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DIAZ SERVICIOS GENERALES
LISTA DE CHEQUEO REQUISITOS  OHSAS 18001:2007  / GESTIÓN DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL
Aprobado por: 
EMPRESA DIAZ SERVICIOS GENERALES
CRITERIOS DE CALIFICACION:  A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se mantiene; Corresponde a 
las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, no se 
mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el mínimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no se 
mantiene; Corresponde a las fase de identificaciòn y Planeación del sistema);  D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se 
implementa, no se mantiene N/S). 
CUMPLIMIENTO
No SECCIÓN REQUISITO 10 5 3 0 OBSERVACIÓN
 4.1 Requisitos generales
La organización debe establecer, documentar, implementar, mantener y mejorar en forma continua 
un sistema de gestión de S y SO de acuerdo con los requisitos de esta norma OHSAS, y debe 
determinar cómo cumplirá estos requisitos
La organización debe definir y documentar el alcance de su sistema de gestión de S y SO.
La alta dirección debe definir y autorizar la política de S y SO de la organización, y asegurar que, 
dentro del alcance definido de su sistema de gestión de S y SO, ésta:
a) es apropiada para la naturaleza y escala de los riesgos de S y SO de la organización;
4.1 REQUISITOS GENERALES
b) incluye un compromiso con la prevención de lesiones y enfermedades y con la mejora continua en 
la gestión y desempeño de S y SO
c) incluye el compromiso de cumplir como mínimo los requisitos legales aplicables y otros requisitos 
que suscriba la organización, relacionados con sus peligros de S y SO.
d) proporciona el marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de S y SO.
e) se documenta, implementa y mantiene.
f) se comunica a todas las personas que trabajan bajo el control de la organización, con la intención 
de que sean conscientes de sus obligaciones individuales de S y SO
g) está disponible para las partes interesadas





4.2 Política S&SO 
















d) los peligros identificados que se originan fuera del lugar de trabajo con capacidad de afectar 
adversamente la salud y la seguridad de las personas que están bajo el control de la organización en 
el lugar de trabajo;
e) los peligros generados en la vecindad del lugar de trabajo por actividades relacionadas con el 
trabajo, controladas por la organización;
La organización debe establecer, implementar y mantener un(os) procedimiento(s) para la continua 
identificación de peligros, valoración de riesgos y determinación de los controles necesarios.
El (los) procedimiento(s) para la identificación de peligros y la valoración de riesgos deben tener en 
cuenta:
g) Cambios realizados o propuestos en la organización, sus actividades o los materiales;
h) modificaciones al sistema de gestión de S y SO, incluidos los cambios temporales y sus impactos 
sobre las operaciones, procesos y actividades
a) actividades rutinarias y no rutinarias;
b) actividades de todas las personas que tienen acceso al sitio de trabajo (incluso contratistas y 
visitantes);
i) cualquier obligación legal aplicable relacionada con la valoración del riesgo y la implementación de 
los controles necesarios
j) el diseño de áreas de trabajo, procesos, instalaciones, maquinaria/equipos, procedimientos de 
operación y organización del trabajo, incluida su adaptación a las aptitudes humanas.
f) Infraestructura, equipo y materiales en el lugar de trabajo, ya sean suministrados por la 
organización o por otros;
c) comportamiento, aptitudes y otros factores humanos;
La metodología de la organización para la identificación de peligros y valoración del riesgo debe:
definirse con respecto a su alcance, naturaleza y oportunidad, para asegurar su carácter proactivo 
más que reactivo; y prever los medios para la identificación, priorización y documentación de los 
riesgos y la aplicación de los controles, según sea apropiado.
Para la gestión del cambio, la organización debe identificar los peligros y los riesgos de S y SO 
asociados con cambios en la organización, el sistema de gestión de S y SO o sus actividades, antes de 
introducir tales cambios.
La organización debe asegurar que los resultados de estas valoraciones se consideran cuando se 
determinan los controles.
4.3.1 IDENTIFICACION DE PELIGROS 
EVALUACION Y CONTROL DE RIESGOS
















0 10 60 0
40 3
La organización debe establecer, implementar y mantener un(os) procedimiento(s) para la 
identificación y acceso a requisitos legales y de S y SO que sean aplicables a ella.
Al determinar los controles o considerar cambios a los controles existentes, se debe contemplar la 
reducción de riesgos de acuerdo con la siguiente jerarquía:
a) eliminación
b) sustitución
c) controles de ingeniería
señalización/advertencias o controles administrativos o ambos
e) equipo de protección personal
La organización debe establecer, implementar y mantener documentados los objetivos de S y SO en 
las funciones y niveles pertinentes dentro de la organización.
Los objetivos deben ser medibles, cuando sea factible, y consistentes con la política de S y SO, 
incluidos los compromisos con la prevención de lesiones y enfermedades, el cumplimiento con los 
requisitos legales aplicables y otros requisitos que la organización suscriba, y con la mejora continua.
La organización debe documentar y mantener actualizados los resultados de la identificación de 
peligros, valoración de riesgos, y de los controles determinados.
La organización se debe asegurar de que los riesgos de S y SO y los controles determinados se tengan 
en cuenta cuando establezca, implemente y mantenga su sistema de gestión de S y SO.
La organización debe asegurar que estos requisitos legales aplicables y otros que la organización 
suscriba se tengan en cuenta al establecer, implementar y mantener su sistema de gestión de S y SO y 
mantener esta informacion actualizada.
Cuando se establecen y revisan sus objetivos, una organización debe tener en cuenta los requisitos 
legales y otros que la organización suscriba, y sus riesgos de S y SO. Además, debe considerar sus 
opciones tecnológicas, sus requisitos financieros, operacionales y comerciales, así como las opiniones 
de las partes interesadas pertinentes.
La organización debe establecer, implementar y mantener un(os) programa(s) para lograr sus 
objetivos. El(los) programa(s) debe(n) incluir, como mínimo:
a) la asignación de responsabilidades y autoridad para lograr los objetivos en las funciones y niveles 
pertinentes de la organización
El(los) programa(s) se debe(n) revisar a intervalos regulares y planificados, y se debe(n) ajustar si es 
necesario, para asegurar que los objetivos se logren.
SUB TOTAL
    
    
La organización debe comunicar la información pertinente sobre requisitos legales y otros, a las 
personas que trabajan bajo el control de la organización, y a otras partes interesadas pertinentes.
La alta dirección debe asumir la máxima responsabilidad por la S y SO y el sistema de gestión en S y 
SO.
b) los medios y los plazos establecidos para el logro de los objetivos
4.3.2 Requisitos legales y otros requisitos 
4.3.3 Objetivos y programa(s) 
4.4 Implementación y operación
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)   
    




















La organización debe identificar las necesidades de formación relacionada con sus riesgos de S y SO y 
su sistema de gestión de S y SO. Debe suministrar formación o realizar otras acciones para satisfacer 
esas necesidades, evaluar la eficacia de la formación o de la acción tomada, y conservar los registros 
asociados.
La organización debe establecer, implementar y mantener un(os) procedimiento(s) para hacer que las 
personas que trabajan bajo su control tomen conciencia de:
4.4.2 Competencia, formación y toma de 
consciencia
La organización debe asegurar que cualquier persona que esté bajo su control ejecutando tareas que 
pueden tener impacto sobre la S y SO, sea competente con base en su educación, formación o 
experiencia, y debe conservar los registros asociados.
La alta dirección debe demostrar su compromiso:
a) asegurando la disponibilidad de recursos esenciales para establecer, implementar, mantener y 
mejorar el sistema de gestión de S y SO;
b) definiendo las funciones, asignando las responsabilidades y la rendición de cuentas, y delegando 
autoridad, para facilitar una gestión de S y SO eficaz; se deben documentar y comunicar las funciones, 
las responsabilidades, la rendición de cuentas y autoridad.
La organización debe designar a un miembro de la alta dirección con responsabilidad específica en S y 
SO, independientemente de otras responsabilidades y con autoridad y funciones definidas, para:
a) asegurar que el sistema de gestión de S y SO se establece, implementa y mantiene de acuerdo con 
esta norma OHSAS;
b) asegurar que se presentan informes sobre desempeño del sistema de gestión de S y SO a la alta 
dirección, para su revisión, y que se usan como base para la mejora del sistema de gestión de S y SO.
La identidad del delegado de la alta dirección se debe informar a todas las personas que trabajan bajo 
el control de la organización.
4.4.1 Recursos, roles, responsabilidad, 
funciones y autoridad 
Todas aquellas personas que tengan responsabilidad gerencial deben demostrar su compromiso con 
la mejora continua del desempeño en S y SO.
La organización debe asegurar que las personas en el lugar de trabajo asuman la responsabilidad por 
los aspectos de S y SO sobre los que tienen control, incluido el cumplimiento de los requisitos 
aplicables de S y SO de la organización.
a) las consecuencias de S y SO, reales y potenciales, de sus actividades laborales, su comportamiento, 
y los beneficios de S y SO obtenidos por un mejor desempeño personal
b) sus funciones y responsabilidades, y la importancia de lograr conformidad con la política y 
procedimientos de S y SO y con los requisitos del sistema de gestión de S y SO, incluidos los requisitos 
de preparación y respuesta ante emergencias
c) las consecuencias potenciales de desviarse de los procedimientos especificados.
Los procedimientos de formación deben tener en cuenta los diferentes niveles de:
























La organización debe establecer, implementar y mantener un(os) procedimiento(s) para:
a) la participación de los trabajadores en:
la identificación de peligros, valoración de riesgos y determinación de controles;
la investigación de incidentes
el desarrollo y revisión de las políticas y objetivos de S y SO;
la consulta, en donde haya cambios que afectan su S y SO
la representación en asuntos de S y SO
En relación con sus peligros de S y SO y su sistema de gestión de S y SO, la organización debe 
establecer, implementar y mantener un(os) procedimiento(s) para:
a) la comunicación interna entre los diferentes niveles y funciones de la organización
b) la comunicación con contratistas y otros visitantes al sitio de trabajo.
b) la consulta con los contratistas, en donde haya cambios que afecten su S y SO.
La organización debe asegurar que las partes interesadas externas pertinentes sean consultadas 
acerca de asuntos relativos a S y SO, cuando sea apropiado.
c) recibir, documentar y responder a las comunicaciones pertinentes de las partes interesadas 
externas.
La documentación del sistema de gestión de S y SO debe incluir:
4.4.3.2 Participación y consulta
a) la política y objetivos de S y SO
b) la descripción del alcance del sistema de gestión de S y SO
4.4.4 Documentación
Los trabajadores deben estar informados acerca de sus acuerdos de participación, que incluyen saber 
quiénes son sus representantes en asuntos de S y SO.
a) aprobar los documentos con relación a su adecuación antes de su emisión
c) la descripción de los principales elementos del sistema de gestión de S y SO y su interacción, así 
como la referencia a los documentos relacionados
d) los documentos, incluyendo los registros exigidos en esta norma OHSAS
e) los documentos, incluyendo los registros, determinados por la organización como necesarios para 
asegurar la eficacia de la planificación, operación y control de procesos relacionados con la gestión de 
sus riesgos de S y SO
4.4.5 Control de documentos 
b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario, y aprobarlos nuevamente;
c) asegurar que se identifican los cambios y el estado de revisión actual de los documentos;
d) asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables estén disponibles en los 
lugares de uso
Los documentos exigidos por el sistema de gestión de S y SO y por esta norma OHSAS deben ser 
controlados. Los registros son un tipo especial de documento y se deben controlar de acuerdo con los 
requisitos establecidos en el numeral 4.5.4.






















    
Para aquellas operaciones y actividades, la organización debe implementar y manten
a) los controles operacionales que sean aplicables a la organización y a sus actividades; la 
organización debe integrar estos controles operacionales a su sistema general de S y SO
e) asegurar que los documentos permanezcan legibles y fácilmente identificables
f) asegurar que estén identificados los documentos de origen externo determinados por la 
organización como necesarios para la planificación y operación del sistema de gestión de S y SO, y 
que su distribución esté controlada
g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificación adecuada 
en el caso de que se mantengan por cualquier razón.
4.4.6 Control operacional 
a) identificar el potencial de situaciones de emergencia
b) los controles relacionados con mercancías, equipos y servicios comprados
c) los controles relacionados con contratistas y visitantes en el lugar de trabajo
d) procedimientos documentados para cubrir situaciones en las que su ausencia podría conducir a 
desviaciones de la política y objetivos de S y SO
La organización debe determinar aquellas operaciones y actividades asociadas con el (los) peligro(s) 
identificado(s), en donde la implementación de los controles es necesaria para gestionar el (los) 
riesgo(s) de S y SO. Debe incluir la gestión del cambio (4.3.1).
e) los criterios de operación estipulados, en donde su ausencia podría conducir a desviaciones de la 
política y objetivos de S y SO.
La organización debe establecer, implementar y mantener un(os) procedimiento(s) para:
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)   
seguimiento al grado de cumplimiento de los objetivos de S y SO de la organización
b) responder a tales situaciones de emergencia.
La organización debe responder a situaciones de emergencia reales y prevenir o mitigar 
consecuencias de S y SO adversas asociadas.
Al planificar su respuesta ante emergencias, la organización debe tener en cuenta las necesidades de 
las partes interesadas pertinentes, por ejemplo, los servicios de emergencia y los vecinos.
La organización también debe probar periódicamente su(s) procedimiento(s) de respuesta ante 
situaciones de emergencia, en donde sea factible, involucrando las partes interesadas pertinentes 
cuando sea apropiado.
La organización debe revisar periódicamente y modificar cuando sea necesario, su(s) 
procedimiento(s) de preparación y respuesta ante emergencias, en particular después de realizar 
pruebas periódicas y después que se han presentado situaciones de emergencia
La organización debe establecer, implementar y mantener un(os) procedimiento(s) para hacer 
seguimiento y medir regularmente el desempeño de S Y SO. Esto(s) procedimiento(s) deben prever: 
 medidas cuantitativas y cualitativas apropiadas a las necesidades de la organización
4.4.7 Preparación y respuesta ante 
emergencias
4.5 Verificación 






















4.5.1 Medición y monitoreo del desempeño 
seguimiento a la eficacia de los controles (tanto para salud como para seguridad
medidas proactivas de desempeño con las que se haga seguimiento a la conformidad
con el (los) programa(s), controles y criterios operacionales de gestión de S y SO
medidas reactivas de desempeño para seguimiento de enfermedades, incidentes (incluidos los 
accidentes y casi-accidentes) y otras evidencias históricas de desempeño deficiente en S y SO;
registro suficiente de los datos y los resultados de seguimiento y medición para facilitar el análisis 
posterior de las acciones correctivas y preventivas.
Si se requieren equipos para la medición o seguimiento del desempeño, la organización debe 
establecer y mantener procedimientos para la calibración y mantenimiento de tales equipos, según 
sea apropiado. Se deben conservar registros de las actividades de mantenimiento y calibración, y de 
los resultados.
En coherencia con su compromiso de cumplimiento legal, (4.2c), la organización debe establecer, 
implementar y mantener un(os) procedimiento(s) para evaluar periódicamente el cumplimiento de 
los requisitos legales aplicables (4.3.2).
La organización debe establecer, implementar y mantener un(os) procedimiento(s) para tratar la(s) 
no conformidad(es) real(es) y potencial(es), y tomar acciones correctivas y preventivas.
La organización debe mantener registros de los resultados de las evaluaciones periódicas.
La organización debe evaluar la conformidad con otros requisitos que suscriba  (4.3.2). La 
organización puede combinar esta evaluación con la evaluación del cumplimiento legal mencionada 
en el numeral 4.5.2.1 ó establecer un(os) procedimiento(s) separados.
La organización debe mantener registros de los resultados de las evaluaciones periódicas.
4.5.2 Evaluación del cumplimiento
El(los) procedimiento(s) debe(n) definir los requisitos para:
4.5.3.1 Investigación de incidentes. 
4.5.3.2 No conformidad, acción correctiva y 
acción preventiva
c) evaluar la necesidad de acción(es) para prevenir la(s) no conformidad(es) e implementar las 
acciones apropiadas definidas para evitar su ocurrenci
a) identificar y corregir la(s) no conformidad(es), y tomar la(s) acción(es) para mitigar sus 
consecuencias de S y SO
Las investigaciones se deben llevar a cabo de manera oportuna.
Los resultados de las investigaciones de incidentes se deben documentar y mantener.
b) investigar la(s) no conformidad(es), determinar su(s) causa(s), y tomar la(s) acción(es) con el fin de 
evitar que ocurran nuevamente
d) registrar y comunicar los resultados de la(s) acción(es) correctiva(s) y la(s) acción(es) preventiva(s) 
tomada
e) revisar la eficacia de la(s) acción(es) correctiva(s) y la(s) acción(es) preventiva(s) tomadas
Cuando la acción correctiva y la acción preventiva identifican peligros nuevos o que han cambiado, o 
la necesidad de controles nuevos o modificados, el procedimiento debe exigir que las acciones 
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La organización debe asegurar que cualquier cambio necesario que surja de la acción correctiva y de 
la preventiva se incluya en la documentación del sistema de gestión de S y SO.
Cualquier acción correctiva o preventiva tomada para eliminar las causas de las no conformidades 
reales o potenciales debe ser apropiada a las magnitud de los problemas, y proporcional al(los) 
riesgo(s) de S y SO encontrado(s).
Los registros deben ser y permanecer legibles, identificables y trazables.
4.5.4 Control de registros 
La organización debe asegurar que las auditorias internas del sistema de gestión de S y SO se lleven a 
cabo a intervalos planificados para:
a) determinar si el sistema de gestión de S y SO:
1) cumple las disposiciones planificadas para la gestión de S y SO, incluidos los requisitos de esta 
norma OHSAS; y
2) ha sido implementado adecuadamente y se mantiene; y
3) es eficaz para cumplir con la política y objetivos de la organización
b) suministrar información a la dirección sobre los resultados de las auditorías.
La organización debe establecer y mantener los registros necesarios para demostrar conformidad con 
los requisitos de su sistema de gestión de S y SO y de esta norma OHSAS, y los resultados logrados.
La organización debe establecer, implementar y mantener un(os) procedimiento(s) para la 
identificación, el almacenamiento, la protección, la recuperación, la retención y la disposición de los 
registros.
El (los) programa(s) de auditorias se debe(n) planificar, establecer, implementar y mantener por la 
organización, con base en los resultados de las valoraciones de riesgo de las actividades de la 
organización, y en los resultados de las auditorias previas.
El (los) procedimiento(s) de auditoría se debe(n) establecer, implementar y mantener de manera que 
se tengan en cuenta:
a) las responsabilidades, competencias y requisitos para planificar y realizar las auditorias, reportar 
los resultados y conservar los registros asociados
La alta dirección debe revisar el sistema de gestión de S y SO. a intervalos definidos para asegurar su 
conveniencia, adecuación y eficacia continua. Las revisiones deben incluir la evaluación de 
oportunidades de mejora, y la necesidad de efectuar cambios al sistema de gestión de S y SO, 
incluyendo la política y los objetivos de S y SO. Se deben conservar los registros de las revisiones por 
la dirección.
b) la determinación de los criterios de auditoría, su alcance, frecuencia y métodos.
La selección de los auditores y la realización de las auditorias deben asegurar la objetividad y la 
imparcialidad del proceso de auditoria.
SUB TOTAL
4.5.5 Auditoria interna 
4.6 Revisión por la gerencia 
 
























NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE IMPLEMENTACION ACCIONES POR REALIZAR
Mejora Continua
RESULTADOS DE LA GESTIÓN DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL
Los elementos de entrada para las revisiones por la dirección deben incluir:
a) los resultados de las auditorías internas y las evaluaciones de cumplimiento con los requisitos 
legales aplicables y con los otros requisitos que la organización suscriba
b) los resultados de la participación y consulta
i) recomendaciones para la mejora.
Las salidas de las revisiones por la dirección deben ser coherentes con el compromiso de la 
organización con la mejora continua y deben incluir las decisiones y acciones relacionadas con los 
posibles cambios en:
d) el desempeño de S y SO de la organización;
e) el grado de cumplimiento de los objetivos
f) el estado de las investigaciones de incidentes, acciones correctivas y acciones preventivas
g) acciones de seguimiento de revisiones anteriores de la dirección.
h) circunstancias cambiantes, incluidos los cambios en los requisitos legales y otros relacionados con 
S y SO, y
c) la(s) comunicación(es) pertinentes de las partes interesadas externas, incluidas las quejas
c) recursos
d) otros elementos del sistema de gestión de S y SO.
a) desempeño en S y SO;
b) política y objetivos de S y SO
Las salidas pertinentes de la revisión por la dirección deben estar disponibles para comunicación y 
consulta.
SUB TOTAL
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)   21%
 4.1 Requisitos generales 30% IMPLEMENTAR
4.2 Política S&SO 34% IMPLEMENTAR
4.3 Planificación 25% IMPLEMENTAR
4.4 Implementación y operación 18% IMPLEMENTAR
4.5 Verificación 23% IMPLEMENTAR
4.6 Revisión por la gerencia 21% IMPLEMENTAR
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 25%





La Misión de A&D es producir alimentos y servicios de excelente calidad, para la 
satisfacción de nuestros clientes, en la elaboración de productos alimenticios para 
deleitar y facilitar la vida de nuestros consumidores. Garantizando que los alimentos 
elaborados cumplan los más altos estándares de Calidad, Seguridad y Medio 
Ambiente Realizando activamente hacer un uso óptimo de los recursos utilizados en 
nuestras operaciones, así como de los recursos que generamos con el fin de reducir 




Convertimos en una empresa líder y en continuo crecimiento, a nivel regional y 
nacional en la elaboración de refrigerios empresariales, reconocida como una 
empresa comercial altamente competitiva, organizada y líder. Capaz de satisfacer las 
necesidad de nuestros clientes, ofreciendo un excelente portafolio de alimentos 












- SMCV (Sociedad Minera Cerro Verde S.A.A.): Mejoraríamos nuestro servicio a 
nuestro mayor cliente SMCV en cuanto a la calidad del producto ofrecido a sus 
trabajadores.   
- Municipalidad Distrital de Uchumayo: Ayudaría a la mejora del tratamiento de 
acopio de residuos Sólidos. 
- Sub-contratas mineras que reciben el servicio de nuestra concesionaria de 


















POLITICA INTEGRADA DE CALIDAD, SEGURIDAD SALUD  
Y MEDIO AMBIENTE 
 
DÍAZ SERVICIOS GENERALES E.I.R.L., es una empresa CONCESIONARIA DE 
ALIMENTOS, que mantiene un propósito diferenciado en la superación de las expectativas del 
cliente. En ese sentido nos COMPROMETEMOS a cumplir con los siguientes principios: 
 Formalizar servicios confiables, orientados a la satisfacción de nuestros clientes la 
primera vez y siempre. 
 Prevenir la ocurrencia de accidentes, enfermedades ocupacionales mediante el fomento 
de una cultura de Seguridad y Salud Ocupacional. 
 La protección del Ambiente y prevención de la contaminación Ambiental, resultado de 
nuestras actividades. 
 Cumplir con la Legislación vigente y otros requisitos que la empresa suscriba respecto a 
la Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y Medio Ambiente aplicables a nuestros 
procesos. 
 La mejora continua del Sistema de Gestión de Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y 
































































MAPA DE RIESGOS CONCESINARIA DE 














Cliente solicita el 
producto










FLUJOGRAMA PRESTACION DE SERVICIO































Representante legal Director SST
Talento humano





Para el cumplimiento de las funciones y responsabilidades de los responsables de la 
Seguridad y Salud en el trabajo
Para el cumplimiento de las funciones y responsabilidades del Comité Paritario de la 
Seguridad y Salud en el Trabajo 
Dirección de seguridad y salud en el trabajo
Área encargada de los sistemas integrados de gestión









Jefes de área ó producción
Servicios de higiene industrial
Equipos de emergencias
Para el cumplimiento de las funciones y responsabilidades de los responsables de la 
Seguridad y Salud en el trabajo
Para el cumplimiento de las funciones y responsabilidades del Comité Paritario de la 
Seguridad y Salud en el Trabajo 
Para la implementación y mantenimiento del Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud 
en el Trabajo
Para el diseño, implementación, revisión, evaluación y mejora de los programas y las 
medidas de prevención y control
Director de Seguridad y Salud en el trabajo
Objeto: Definición de los recursos financieros, técnicos, físicos y de personal (humanos), los cuales deben ser  verificables en su disponibilidad y acceso dentro de los indicadores de estructura y su 







Inspecciones y otras actividades
Elección del Copasst
Prevención, preparación y Respuesta a emergencias
Dirección de seguridad y salud en el trabajo
Asignación de responsabilidades en SST
Programa de capacitación
Capacitación a la dirección y responsables de SST
Asesoría técnica
Participación de los trabajadores
Medidas de prevención y control establecidas en la 
identificación de peligros, evaluación y valoración de 
riesgos
Implementación de programas de prevención
Programa de elementos de protección personal
Programa de mantenimiento





















































Para la implementación y mantenimiento del Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud 
en el Trabajo
Para el diseño, implementación, revisión, evaluación y mejora de los programas y las 
medidas de prevención y control
Para el cumplimiento de las funciones y responsabilidades de los responsables de la 
Seguridad y Salud en el trabajo
Para el cumplimiento de las funciones y responsabilidades del Comité Paritario de la 
Seguridad y Salud en el Trabajo 
Para la implementación y mantenimiento del Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud 
en el Trabajo
Para el diseño, implementación, revisión, evaluación y mejora de los programas y las 



















































ENFOQUE DE  
CLIENTES 
SISTEMAS INTEGRADOS 
 DE GESTION 










PROCESOS CLAVE o DE REALIZACIÓN 
MAPA DE PROCESOS DEL SGI 
















Nutricionista Cardex Digital  Control del menú semanal 
Control de calorías 
No se envíe a tiempo el 
cronograma de menús a 
clientes. 
Error en la planificación 
de menús 
Comunicación mediante correos 
electrónicos a los diferentes clientes 
apenas detectada la falla.- 




Jefe de logística y 
Administración. 
orden de compras  Control de Proveedores 
certificados de calidad. 
Que la orden de compra 
coincida con la receta. 
  
Que los insumos no 
lleguen a tiempo. Que 
los insumos no sean los 
correctos. Que no sean 
las cantidades indicadas.  
Abastecimiento de insumos 
mediante otras alternativas de 
proveedores. – Retroalimentación al 
responsable de la solicitud – 
Mejorar la comunicación con los 
proveedores.   
Recepción de Insumos Almacén / Supervisor 
de cocina 
Registro de entradas Verificación del producto 
(estado de composición) 
Caída de Productos, 
producto contaminado 
Comunicación al personal 
responsable de la solicitud de 
compras. – Retroalimentación  
Selección de insumos 
por tipo 
Ayudante de Cocina Procedimiento para la 
selección de insumos 
Control de insumos por 
categorías 
Contaminación cruzada 
por mal selección y 
clasificación.   
Re selección de productos según su 
tipo - Comunicación a supervisión – 
retroalimentación   
Lavado pelado y 
picado de tubérculos 
Ayudante de cocina / 
Cocinero 
Procedimiento para el pelado 
de tubérculos 
Supervisión del correcto 
lavado, pelado y picado según 
procedimiento. 
Mal lavado del 
producto, picado no 
acorde a lo solicitado 
Retroalimentación al personal  
Preparación de 
alimentos Calientes 
Cocinero Procedimiento de  seguridad 
para la preparación de 
alimentos Calientes 
Control de tiempos de 
cocción y temperaturas.  
No ceñirse a la receta. 
Alimentos quemados o 
falta de cocción. 
Alimentos mal 
aderezados. 
Sustituir alimentos mal preparados. 
Retroalimentación y comunicación. 
Preparación de 
Alimentos Fríos 
Cocinero Procedimiento de  seguridad 
para la preparación de 
alimentos Frios 
Control de tiempos y 
temperaturas. 
Que no se mantenga en 
el ambiente adecuado.  
Sustituir alimentos mal preparados. 
Retroalimentación y comunicación. 
Servido de alimentos  
frios y calientes 
Cocinero / Ayudante 
de cocina 
Registro de Cantidad por 
ración   
Numero de platos servidos  Error en el emplatado. 
Cantidad no acorde al 
pedido 
Aumentar cantidad requerida. 
Retroalimentación  
Empaquetado, 
embalado en cajas 
térmicas 
Ayudante de cocina Registro de Cantidad por 
cliente 
Supervisar la limpieza de 
cajas, supervisar la cantidad 
por cliente  
Mal empaquetado, cajas 
sucias. 
Re-empaquetado de alimentos en 
tapers. Retroalimentación  
Despacho de 
alimentos 
Almacén Control de órdenes de pedido Cantidad según orden Despacho a destiempo.  Revisar causas y tiempos de 




Proceso: PREPARACION DE ALIMENTOS (Refrigerios) 
Sub Proceso:  Recepción de Insumos. 
 Selección de insumos 
 Lavado de tubérculos 
 Pelado y sub lavado de tubérculos 
 Cocción de alimentos (calientes) 
 Servido de platos en tapers 
 Despacho y/o envió de producto final. 
Objetivo: Satisfacer las necesidades del cliente, brindando alimentos inocuos y de calidad, que puedan nutrir a los trabajadores de nuestros clientes. 
Inicio     Provisión de insumos, materia prima. Fin: Entrega de producto terminado al cliente 
(5) Proveedores (4) Entradas (1) Actividades (2) Salidas (3) Clientes 
Principales proveedores: 
 
 Rico Pollo. 
 Camal 
Metropolitano. 

















 Bolsas plásticas 
 Bolsas de papel 
 Vasijas plásticas 
 Envases 
descartables 
 Envases plásticos 
 
Resumen de las principales 
actividades mencionadas en el 
flujograma 
Planificación de menús 
semanales: 
 Requerimiento de 
insumos 
 Recepción de  insumos 
 Revisión de equipos de 
cocina 
 Lavado, pelado y picado 
de tubérculos 
 Preparación de 
Alimentos 




Indicar sólo los 










Entregas a tiempo 
 
Alimentación Saludable y 
de calidad 
 
Identificar a los clientes del 
producto / servicio principal, (puede 
ser interno o externo). 
Principales Clientes 
 Trabajadores de la minera 
SMCV. 
 Trabajadores de las sub 










(7) Responsables. (6) Parámetros de Control 
/Medición /Seguimiento. 
(8) Documentos / Registros. 
Cargo del responsable del proceso o subproceso 
Cargo de participantes en tareas 






 Supervisor de Cocina 
 Cocinero (a). 
 Ayudantes. 
Parámetros de Control:_  
Ej: Tiempo, Cantidad, 
Temperatura, 
Conformidad 
Indicador de Eficacia del  
 
Proceso de Control:  
 
Para el proceso de control  y 
seguimiento se toma 
muestras a ciertas 
temperaturas de los 
alimentos para controlar 
calidad de nutrientes y 
determinar la adecuada 
cocción de los alimentos. 
Indicar los registros, procesos e instructivos que tengan, 
directivas, boletines, manuales, tratar que estén todos los 
documentos internos. 
 
Se ha generado registros de control, de datos donde van 
plasmados. 
Hora: la hora en la que se ha realizado el control  
Temperatura: Temperatura de cocción de alimentos 
Humedad: controlar la humedad de los ambiente de producción 
Tiempo de cocción: control de cocción de alimentos de acuerdo a 
las características de los mismos. 
Deficiencias encontradas: si los procesos no van acorde con lo 
establecidos. 
Recomendaciones: se realiza las soluciones posibles para el 
levantamiento de las deficiencias encontradas. 
Plazos de Subsanación: se indica si las observaciones encontradas 
deben o pueden levantarse de forma inmediata o se fija 
fecha de levantamiento de observación. 
Firma: la persona que realiza las respectivas evoluciones de 





(10) Proceso de Soporte (11) Recursos (12) Requisitos a Cumplir 
Son los procesos generados por la empresa para uso de sus 
actividades cotidianas, normalmente apunta al 
soporte en software (informático). 
Principales soportes tenemos: 
 Cardex. 
 Software de menús. 
 Cardex digital. 
 Sistema operativos. 
 Correos electrónicos. 
 
Indicar los recursos más 
importantes para la 
ejecución del proceso, 
indicar: 
Infraestructura: 
 Paredes de concreto. 
 Instalaciones de 
tuberías de agua y 
desagüe 
 Instalaciones tableros 
eléctricos y 
electrónicos. 
 Extractores de calor. 
 Extractores de vapor. 
 Cocinas a gas 
 
Recursos: 
 Productos perecibles. 
 Productos no 
perecibles. 
Indicar requisitos de las partes interesadas, los documentos 
externos: Normas legales que les apliquen (especificar) 
Pactos de servicios 
Normas técnicas, etc. 
 
Requisitos de las Partes interesadas. 
 Entregas a tiempo. 
 Calidad de gustos (sabores). 
 Alimentos inocuos (sanos). 
 
Requisitos legales. 
 Decreto Supremo 007 S.A. 
 ISO 9001:2015 
 ISO 14001:2015. 
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La presente propuesta de documentación,  plantea el desarrollo de un sistema integral para la 
gestión de la Concesionaria de Alimentos Díaz y Servicios Generales, con el objeto de 
cumplir con los requisitos de la norma legal, en brindar servicios de calidad a sus clientes, 
es por ello que al igual que las empresas o instituciones privadas requieren implementar 
una serie de mecanismos, con los cuales puedan otorgar un servicio de calidad a las 
empresas que le presenta el servicio. 
 
La Gerencia de Díaz Servicios Generales, desea mejorar los servicios que presta, para 
ello, después de un análisis ha determinado que la propuesta de un Sistema Integrado de 
Gestión sería la metodología adecuada que ayudará a la Empresa en el cumplimiento de 
sus objetivos. 
 
Para la elaboración de la propuesta del Sistema Integrado de Gestión, echaremos mano 
de las normas técnicas ISO 9001:2015, ISO14001:2015 y OHSAS 18001:2007, (calidad, 
medio ambiente y seguridad respectivamente) que son una guía referencial para que los 
interesados las puedan utilizar para la implementación de un sistema integrado de gestión. 
Estas normas técnicas son de carácter voluntario ya que no establecen que se deba elaborar 
un Manual del Sistema Integrado de Gestión, sin embargo, consideramos necesario la 
elaboración del mismo como un instrumento que facilite la consulta y utilización de los 
documentos referidos al Sistema Integrado de Gestión. 
 
Este  documento  contiene  los  principales  aspectos  que  componen  el  
sistema integrado de gestión, partiendo de la política, visión, misión y culminando en el 
listado de los procedimientos; con la finalidad de agilizar la consulta de todos los 
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Visión Misión Valores 
 
1.1. Visión 
Convertimos en una empresa líder y en continuo crecimiento, a nivel regional y 
nacional en la elaboración de refrigerios empresariales, reconocida como una empresa 
comercial altamente competitiva, organizada y líder. Capaz de satisfacer las necesidad de 
nuestros clientes, ofreciendo un excelente portafolio de alimentos variados, generando una 
imagen de credibilidad y confianza. 
 
1.2. Misión 
La Misión de A&D  Producir alimentos y servicios de excelente calidad, para la 
satisfacción de nuestros clientes, en la elaboración de productos alimenticios para deleitar  y 
facilitar la vida de nuestros consumidores. Garantizando que los alimentos elaborados 
cumplan los más altos estándares de Calidad, Seguridad y Medio Ambiente Realizando 
activamente hacer un uso óptimo de los recursos utilizados en nuestras operaciones, así 
como de los recursos que generamos con el fin de reducir al máximo el impacto generado. 
 
1.3. Valores 
• Trabajo en Equipo. Para alcanzar nuestros objetivos comunes, convencidos 
que la armonía entre los trabajadores, es la fuente de la excelencia y del 
desarrollo personal y colectivo. 
• Adaptación al Cambio. Para estar atentos a los cambios tecnológicos, 
innovaciones   y   nuevas   técnicas,   procurando   anticiparnos   a   ellos   y 
aprovechar nuevas oportunidades de mejora. 
• Identificación Institucional. Conseguir que todos los trabajadores se 
identifiquen con la organización, que permita desarrollar nuestro trabajo, 
integrando los objetivos de la institución con los personales. 
• Honestidad. Consideramos a la honestidad como una característica que 
 
 MANUAL  Código   : 
 Revisión : 
 Fecha    : 
SEG-MSIG-001 
 01 
04/07/2017 SIG  
 
distinga a todos los integrantes de nuestra organización en todos sus actos, 
tal que genere un clima entero de confianza. 
• Eficiencia y Eficacia.  Para medir a la organización través de sus logros 
alcanzados en el cumplimiento de su misión, así como en el uso de los 
recursos que utiliza. 
• Responsabilidad. Como organización exigimos responsabilidad total de 
nosotros colaboradores así como nosotros mismos; como confortantes de 
una institución apoyar la responsabilidad de los demás. 
 




El presente Manual tiene el propósito fundamental de establecer y describir los 
lineamientos del Sistema Integrado de Gestión basado en las normas internacionales 
ISO 9001:2015 Sistemas de Gestión de la Calidad – Requisitos y,  ISO 14001:2015 
Sistemas de Gestión Ambiental, así como en OHSAS 18001:2007, para proporcionar 
el Servicio de Catering de la Concesionaria de Alimentos Díaz y Servicios Generales, 
cumpliendo con los requisitos de nuestros Clientes así como los legales y 




El Sistema Integrado de Gestión aplica a todas las actividades, procesos y servicios 
relacionados con el Servicio de Catering de la Concesionaria de Alimentos Díaz y 
Servicios Generales, que comprende desde los procesos de Recepción de Insumos 
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2. REFERENCIAS NORMATIVAS 
 
DNR DESCRIPCION 
ISO 9000:2015 Sistemas de Gestión de la Calidad. Fundamentos y 
Vocabulario 
ISO 9001:2015 Sistema de Gestión de la calidad 
ISO 14001: 2015 Sistema de Gestión Ambiental 
OHSAS 18001: 2007 Sistema de Gestión de Seguridad y Salud 
Ocupacional 
Ley 29783 Ley de Seguridad y Salud en el trabajo 
Ley 30222 Modificatoria de la Ley 29783 - Ley de Seguridad 
Salud en el Trabajo 
DS N°005-TR- 2012 Reglamento de la Ley de Seguridad y Salud en el 
Trabajo 
DS 024-2016 -EM Seguridad y Salud Ocupacional en Minería  
 
3. TÉRMINOS Y DEFINICIONES 
 
Tomando como referencia las normas técnicas ISO 9001:2015, ISO14001:2015 y 
OHSAS 18001:2007, a continuación, se lista los siguientes conceptos: 
 
• Alta dirección. Término asignado a la gerencia de servicios al ciudadano, cargo 
de mayor jerarquía, responsabilidad y autoridad sobre el SGI. 
• Calidad. Grado de cumplimiento de un conjunto de características / propiedades 
de un servicio y/o producto que cumple con los requisitos exigidos para el 
mismo. 
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• Compromiso de la alta dirección. Evidencia de la declaración de compromiso 
de la alta dirección con la elaboración, implantación y mantenimiento del SIG. 
• Desempeño. Resultados medibles del desempeño del SGI. 
• Documentos externos.  Documentos remitidos por personas o instituciones 
externas a la gerencia de servicios al ciudadano, y que tienen relación con el 
SIG. 
• Entidad. Concesionaria de Alimentos Díaz Servicios Generales. 
• Evaluación. Actividad para analizar el SIG, sobre las auditorías con los cuales 
se realiza la mejora continua del SIG. 
• Gestión. Actividades relacionadas con la planificación, control, administración, 
evaluar, asegurar, proteger y mejorar un proceso. 
• Gestión de los recursos.  Gestión  de  las  personas,  equipos,  maquinaria  y 
ambiente laboral gestionar necesarios para el funcionamiento del SIG. 
• Indicadores.  Medidas  matemáticas  establecidas  para  medir  los  objetivos 
trazados con metas mensuales. 
• Manual   de   gestión   integrado.   Documento   controlado   que   contiene   los 
parámetros sobre los que se desenvuelve el sistema integrado de gestión. 
• Mejora continua. Proceso de revisión y actualización del SGI, relacionado con 
mejorar los aspectos de calidad, medio ambiente, seguridad y salud laboral. 
• No conformidades. Desviaciones de los parámetros establecidos en el manual 
del SIG, procedimientos y normas legales aplicables. 
• Parte interesada. Personas, usuarios, instituciones, empresas grupos que tienen 
relación con los servicios que presta la gerencia de servicios al ciudadano. 
• Procedimientos.  Documentos  controlados  que  describen  la  forma  como  se 
realizar una tarea/actividad. 
• Proceso. Conjunto de actividades, (tareas/Trabajos) relacionados entre sí para 
generar valor mediante elementos de entrada en resultados. 
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CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
 
El objetivo principal de analizar el contexto de la organización es identificar y 
definir las estrategias y controles para proponer alternativas de desarrollo con el fin 
de garantizar el crecimiento continuo de la organización y de los sistemas de 
gestión. 
Existen varias herramientas para hacer el análisis de contexto, iniciaremos nuestro 
análisis reconociendo y evaluando la Misión y Visión de la empresa, luego 
analizando el contexto interno y externo de la organización utilizando una 
herramienta muy conocida y la más utilizada, es el “FODA”, sin embargo, para que 
esta metodología sea más asertiva se fusiona con la metodología “PEST”, a esta 
herramienta le agregaremos el análisis del “Ambiente” generando una matriz de 
evaluación “PESTA”. Estas dos metodologías, nos permitirán analizar la interacción 
entre las características particulares la Concesionaria Diaz y Servicios Generales y el 
entorno en el cual este compite, además de identificar las debilidades, 
oportunidades, fortalezas y amenazas que afectan positiva o negativamente a la 
empresa, generando así estrategias que permitan tener una mejora continua. 
La Concesionaria Diaz y Servicios Generales, ha definido la evaluación del entorno 
interno y externo de la organización a través de reconocer el mapa de Procesos, la 
Matriz de Caracterización del Proceso y la respectiva Representación Esquemática 
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4.2 MATRIZ DE CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 
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Proceso: PREPARACION DE ALIMENTOS (Refrigerios) 
Sub Proceso:  Recepción de Insumos. 
 Selección de insumos 
 Lavado de tubérculos 
 Pelado y sub lavado de tubérculos 
 Cocción de alimentos (calientes) 
 Servido de platos en tapers 
 Despacho y/o envió de producto final. 
Objetivo: Satisfacer las necesidades del cliente, brindando alimentos inocuos y de calidad, que puedan nutrir a los trabajadores de nuestros clientes. 
Inicio     Provisión de insumos, materia prima. Fin: Entrega de producto terminado al cliente 
(5) Proveedores (4) Entradas (1) Actividades (2) Salidas (3) Clientes 
Principales proveedores: 
 
 Rico Pollo. 
 Camal 
Metropolitano. 

















 Bolsas plásticas 
 Bolsas de papel 
 Vasijas plásticas 
 Envases 
descartables 
Resumen de las principales 
actividades mencionadas en el 
flujograma 
Planificación de menús 
semanales: 
 Requerimiento de 
insumos 
 Recepción de  insumos 
 Revisión de equipos de 
cocina 
 Lavado, pelado y picado 
de tubérculos 
 Preparación de 
Alimentos 
 Servido de Alimentos en 
Tapers 
Indicar sólo los 










Entregas a tiempo 
 
Alimentación Saludable y 
de calidad 
 
Identificar a los clientes del 
producto / servicio principal, (puede 
ser interno o externo). 
Principales Clientes 
 Trabajadores de la minera 
SMCV. 
 Trabajadores de las sub 
contratistas de SMCV. 
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(7) Responsables. (6) Parámetros de Control 
/Medición /Seguimiento. 
(8) Documentos / Registros. 
Cargo del responsable del proceso o subproceso 
Cargo de participantes en tareas 






 Supervisor de Cocina 
 Cocinero (a). 
 Ayudantes. 
Parámetros de Control:_  
Ej: Tiempo, Cantidad, 
Temperatura, 
Conformidad 
Indicador de Eficacia del  
 
Proceso de Control:  
 
Para el proceso de control  y 
seguimiento se toma 
muestras a ciertas 
temperaturas de los 
alimentos para controlar 
calidad de nutrientes y 
determinar la adecuada 
cocción de los alimentos. 
Indicar los registros, procesos e instructivos que tengan, 
directivas, boletines, manuales, tratar que estén todos los 
documentos internos. 
 
Se ha generado registros de control, de datos donde van 
plasmados. 
Hora: la hora en la que se ha realizado el control  
Temperatura: Temperatura de cocción de alimentos 
Humedad: controlar la humedad de los ambiente de producción 
Tiempo de cocción: control de cocción de alimentos de acuerdo a 
las características de los mismos. 
Deficiencias encontradas: si los procesos no van acorde con lo 
establecidos. 
Recomendaciones: se realiza las soluciones posibles para el 
levantamiento de las deficiencias encontradas. 
Plazos de Subsanación: se indica si las observaciones encontradas 
deben o pueden levantarse de forma inmediata o se fija 
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fecha de levantamiento de observación. 
Firma: la persona que realiza las respectivas evoluciones de 





(10) Proceso de Soporte (11) Recursos (12) Requisitos a Cumplir 
Son los procesos generados por la empresa para uso de sus 
actividades cotidianas, normalmente apunta al 
soporte en software (informático). 
Principales soportes tenemos: 
 Cardex. 
 Software de menús. 
 Cardex digital. 
 Sistema operativos. 
 Correos electrónicos. 
 
Indicar los recursos más 
importantes para la 
ejecución del proceso, 
indicar: 
Infraestructura: 
 Paredes de concreto. 
 Instalaciones de 
tuberías de agua y 
desagüe 
 Instalaciones tableros 
eléctricos y 
electrónicos. 
 Extractores de calor. 
 Extractores de vapor. 
 Cocinas a gas 
 
Recursos: 
 Productos perecibles. 
 Productos no 
perecibles. 
Indicar requisitos de las partes interesadas, los documentos 
externos: Normas legales que les apliquen (especificar) 
Pactos de servicios 
Normas técnicas, etc. 
 
Requisitos de las Partes interesadas. 
 Entregas a tiempo. 
 Calidad de gustos (sabores). 
 Alimentos inocuos (sanos). 
 
Requisitos legales. 
 Decreto Supremo 007 S.A. 
 ISO 9001:2015 
 ISO 14001:2015. 
 OHSAS 18001:2007 
 
 
4.3 REPRESENTACIÓN ESQUEMATICA DEL PROCESO 
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
































DE INSUMOS PARA 
LA SEMANA

















































RESIDUOS PARA SU 
ENTREGA A (EPS)
REVISION PRE USO 
DE CAÑERIAS DE 
GAS
REVISION PRE USO 
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4.4 EVALUACIÓN DE LA MISION 
MISION 
La Misión de A&D Producir alimentos y servicios de excelente calidad, para la 
satisfacción de nuestros clientes, en la elaboración de productos alimenticios para deleitar 
y facilitar la vida de nuestros consumidores. Garantizando que los alimentos elaborados 
cumplan los más altos estándares de Calidad, Seguridad y Medio Ambiente Realizando 
activamente hacer un uso óptimo de los recursos utilizados en nuestras operaciones, así 
como de los recursos que generamos con el fin de reducir al máximo el impacto generado 
¿Quiénes somos? A&D 
¿Cuál es nuestro rol institucional? Producir alimentos y servicios de 
excelente calidad 
¿Qué necesidades satisfacemos? deleitar y facilitar la vida de nuestros 
consumidores 
¿Qué hacemos y como lo hacemos?  elaboración de productos alimenticios 
¿Cuál es la razón de ser de la institución? Producir alimentos y servicios de 
excelente calidad 
¿Cuáles son sus funciones principales?  Producir alimentos y servicios de 
excelente calidad Garantizando que los 
alimentos elaborados cumplan los más 
altos estándares de Calidad, Seguridad y 
Medio Ambiente Realizando 
activamente hacer un uso óptimo de los 
recursos utilizados en nuestras 
operaciones, así como de los recursos 
que generamos con el fin de reducir al 
máximo el impacto generado 
¿Para quienes trabajamos? Nuestros clientes 
Nuestros consumidores 
¿Cuál es la población beneficiaria o Empresa que soliciten menús para sus 
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usuaria de nuestros trabajos? trabajadores 
 
4.5 EVALUACIÓN DE LA VISION 
VISION 
Convertimos en una empresa líder y en continuo crecimiento, a nivel regional y nacional 
en la elaboración de refrigerios empresariales, reconocida como una empresa comercial 
altamente competitiva, organizada y líder. Capaz de satisfacer las necesidades de nuestros 
clientes, ofreciendo un excelente portafolio de alimentos variados, generando una imagen 
de credibilidad y confianza. 
¿Cómo queremos que nos vean en el 
futuro? 
Convertimos en una empresa líder y en 
continuo crecimiento a nivel regional y 
nacional en la elaboración de refrigerios 
empresariales 
¿Cómo nos vemos en el futuro? empresa líder y en continuo crecimiento, 
a nivel regional y nacional en la 
elaboración de refrigerios empresariales, 
reconocida como una empresa comercial 
altamente competitiva, organizada y líder 
¿Cuál será la relación con otras 
organizaciones? 
Capaz de satisfacer las necesidades de 
nuestros clientes, ofreciendo un 
excelente portafolio de alimentos 
variados, generando una imagen de 
credibilidad y confianza. 
¿Qué queremos hacer en el futuro? Capaz de satisfacer las necesidades de 
nuestros clientes,  
¿Cuál es son las contribuciones distintivas 
que queremos hacer? 
ofreciendo un excelente portafolio de 
alimentos variados, generando una 
imagen de credibilidad y confianza. 
¿ Qué queremos llegar a ser? una empresa líder y en continuo 
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 crecimiento, a nivel regional y nacional 
en la elaboración de refrigerios 
empresariales 
 
4.6 MATRIZ PESTA 


























observa la cultura 
de tomar 













bajo impacto en la 
ejecución del 
servicio y el 
manejo de los 
residuos 
orgánicos 










Tasas de interés 




















Acceso a servicios 
similares con 






que genera uso de 
insumos para 
envase que 























El rubro aporta a 
la contaminación 















Impacto de las 
nuevas tecnologías 
en el personal no 
calificado. R 










ambientales en la 
ejecución de los 
contratos, en 
caso de clientes 
formales. 
 
4.7 MATRIZ FODA 
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FORTALEZAS
• Respaldo financiero de la Alta Gerencia
• Reconocimiento en estos años por parte 
de sus clientes.
• Calidad en el uso de insumos y 
productos.
• Gerencia comprometida con la mejora 
continua
• Ubicación estratégica 
• Conocimiento y experiencia en el rubro
• Infraestructura y equipamiento moderno
OPORTUNIDADES
• Responsabilidad Social:  Mejora en el 
acopio de residuos sólidos
• Nuevos mercados, nuevos clientes 
potenciales en un mercado no tan saturado
• Crecer y competir con grandes 
concesionarias de alimentos en licitaciones.
• Mejorar los procesos productivos
• Bajar el índice de accidentabilidad.
• Satisfacer las necesidades del cliente
DEBILIDADES
• Falta de capacitaciones en Seguridad y 
Salud Ocupacional
• Inadecuado control de manejo de 
residuos.
• Falta de procedimientos estandarizados.
• Desconocimiento de un Sistema 
Integrado de Gestion
AMENAZAS
• Nuevos competidores en el mercado
• Otras empresas de mayor prestigio.
• Precio de la competencia.
• 
 
4.8 MATRIZ PARTES INTERESADAS 
Para tener resultados positivos en la implementación de un Sistema 
Integrado de Gestión, es necesario determinar las partes interesadas y sus 
requisitos más significativos frente al sistema de gestión y a su vez realizar un 
seguimiento y revisión de la información pertinente que puede afectar el buen 
desarrollo del Sistema. 
 
En el análisis de las partes interesadas y sus expectativas más significativas, 
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se pueden encontrar: 





referente a los 
aspectos ambientales, 
de SST y de inocuidad 
de producto 
Para los entes 
gubernamentales no 
hay expectativas, se 
debe cumplir al 100% 
la ley,  los 
Reglamentos y 
Decretos Supremos, 
al igual que las 
normas de productos 
(Norma Sanitaria) 
Se puede nombrar la 
ley de SST y sus 
modificatorias 
Las Normas Sanitarias 





Proveedores Suministro de materiales 







Calidad de producto 





y oportuna de los 
residuos 
 




Incremento en Mano 
de Obra en el sector 
de trabajo 
Desarrollo de 
competencias en la 
comunidad 
No se tienen requisitos 
legales o de otra índole 
4.8 OBJETIVOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION 
 
Para el sistema integrado de gestión de la CONCESIONARIA DE ALIMENTOS 
DIAZ SERVICIOS GENERALES E.I.R.L, se establecen e implementan los objetivos 
del sistema de gestión para las funciones y niveles pertinentes dentro de la 
organización 
Después de analizar el Contexto de la Organización y los Factores Internos y externos de la 
misma, se definen los Objetivos para el SIG, con sus respectivos Indicadores de Gestión, que 
se declaran en la siguiente Matriz de Objetivos 
Ver FORMATO SEG - FS - 003 SEGUIMIENTO DE INDICADORES 
LIDERAZGO 
5.1  ENFOQUE AL CLIENTE 
 
La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES E.I.R.L 
asegura que los requisitos del cliente (el servicio demandado por el cliente) se 
determinan y se cumplen con el propósito de aumentar la satisfacción de los 
mismos. 
 
 MANUAL  Código   : 
 Revisión : 
 Fecha    : 
SEG-MSIG-001 
 01 
04/07/2017 SIG  
 
Determinación de los requisitos 
 
Los requisitos proporcionados por el cliente (según proceda) para la  realización del 
servicio de catering de menús, se definirán claramente en las ofertas, contratos u 
órdenes proporcionadas por el cliente, con el fin de facilitar a los responsables 
correspondientes, la planificación para la ejecución de los mismos, se realiza en la 
planificación de los menús semanales. 
Cumplimiento de los requisitos del cliente 
 
En la ejecución de los distintos servicios que lleve a cabo en La CONCESIONARIA 
DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES E.I.R.L, se realizarán 
inspecciones periódicas para asegurar que se cumplen los requisitos definidos por 
el cliente. 
 
5.2  ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA DEL SISTEMA INTEGRADO DE 
GESTION 
 
La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES E.I.R.L 
tiene algunos principios, doctrina, creencias, etc., que son sus orientaciones 
generales de conducta empresarial. Estas orientaciones tienen una base ética y 
filosófica. Tienen importantes consecuencias; son el resultado de mucha 
reflexión y se pretende que tengan una larga vida, es decir, que actúen de 
estabilizador. Estos principios se designan como “política” 
 
En cumplimiento con los requisitos de las Normas ISO 9001:2015, ISO 
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ISO 9001:2015 ISO 14001:2015 OHSAS 18001:2007 
5.2 Establecer, 
implementar y 




mantener una política 
ambiental 
 
4.2 Definir y autorizar la 
política 
de S y SO 
 
 
Sea apropiada al propósito y 
contexto de la organización y 
apoye su dirección estratégica 
Sea apropiada al propósito y 
contexto de la organización 
incluida la naturaleza, magnitud 
e impactos ambientales de sus 





Es apropiada para la 
naturaleza y escala de riesgos 
 
Proporciona un marco de 
referencia para el 
establecimiento de los objetivos 
de la calidad 
 
Proporciona un marco de 
referencia para el 
establecimiento de los 
objetivos ambientales 
Proporciona el marco de 
referencia para establecer y 





Incluya un compromiso de mejora 




Incluya un compromiso de 
mejora continua del SGA para 
la mejora del desempeño 
ambiental 
Incluye un compromiso con 
prevención de lesiones y 
enfermedades y con la mejora 
continua en la gestión y 
desempeño de S y SO 
 
Incluya un compromiso de cumplir 
los requisitos aplicables 
 
Incluya un compromiso de 
cumplir los requisitos legales y 
otros requisitos 
Incluye un compromiso de 
cumplir como mínimo los 
requisitos legales aplicables y 
otros que 
  suscriba la organización 
relacionados con peligros 
SYSO 
 
Incluya un compromiso para la 
protección del medio ambiente, 
incluida la prevención de la 
contaminación, y otros 
compromisos específicos 




La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES E.I.R.L, 
declara la Política del Sistema Integrado de Gestión 
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5.3 COMUNICACIÓN DE LA POLITICA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION 
 
La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES E.I.R.L, 
en cumplimiento con los requisitos normativos de referencia Documenta, publica 
y mantiene disponible la política del SIG, en todos los niveles de la organización 
y a las partes interesadas según corresponda 
POLITICA INTEGRADA DE CALIDAD, SEGURIDAD SALUD  
Y MEDIO AMBIENTE 
 
DÍAZ SERVICIOS GENERALES E.I.R.L., es una empresa CONCESIONARIA DE 
ALIMENTOS, que mantiene un propósito diferenciado en la superación de las expectativas del 
cliente. En ese sentido nos COMPROMETEMOS a cumplir con los siguientes principios: 
 Formalizar servicios confiables, orientados a la satisfacción de nuestros clientes la 
primera vez y siempre. 
 Prevenir la ocurrencia de accidentes, enfermedades ocupacionales mediante el fomento 
de una cultura de Seguridad y Salud Ocupacional. 
 La protección del Ambiente y prevención de la contaminación Ambiental, resultado de 
nuestras actividades. 
 Cumplir con la Legislación vigente y otros requisitos que la empresa suscriba respecto a 
la Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y Medio Ambiente aplicables a nuestros 
procesos. 
 La mejora continua del Sistema de Gestión de Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y 
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entenderse y aplicarse 







Comunicarse dentro de 
la organización 
Se comunica a todas 
las personas que 
trabajan bajo el control 
de la organización, con 
la intención de que 
sean conscientes de 
sus obligaciones 
individuales de S y SO 
Estar disponible para 




Estar disponible para 
las partes interesadas 
pertinentes 
Estar disponible para 
las partes interesadas 
pertinentes 
 
5.4 ROLES, RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD 
 
Los roles, responsabilidades y autoridades son una de las señales del Sistema 
Integrado de Gestión de la CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ 
SERVICIOS GENERALES E.I.R.L.  
 
La organización tiene claro que sus trabajadores son el activo más importante y 
son parte fundamental para que esta  surja  y crezca  día a día, por lo que es 
necesario que a cada uno de ellos se les asigne, comunique y se entiendan 
claramente las funciones, responsabilidades, roles y autoridades para poder 
realizar su trabajo de manera eficiente y eficaz. (Ver MOF). 
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6. PLANIFICACION  
 
6.1  ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 
 
La gestión de riesgos y oportunidades relacionados con el contexto, las 
necesidades y expectativas de las partes interesadas; son abordada como un 
proceso importante para La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ 
SERVICIOS GENERALES E.I.R.L, al momento de la planificación de tal manera 
que permita asegurar que el sistema de gestión puede lograr sus resultados 
previstos, permita aumentar los efectos deseables, prevenir o reducir efectos no 
deseados y lograr la mejora continua. 
La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES 
E.I.R.L establece, implementa y mantiene los procesos necesarios para cumplir 
los requisitos y determinar los riesgos y oportunidades a abordar con el fin de 
planificar el Sistema Integrado de Gestión,  
La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES 
E.I.R.L considera: 
• Las cuestiones referidas en el contexto de la organización 
• Los requisitos de las partes interesadas 
• El alcance de su sistema de integrado de gestión; 
• Las acciones para abordar sus riesgos y oportunidades 
 
6.1.1. ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES ISO 
9001:2015 
La identificación de peligros, es realizada por todos los empleados, por tanto, 
los trabajadores de la CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS 
GENERALES E.I.R.L son capacitados acerca de los tipos de peligros que 
existen en su entorno laboral, y se implementan estrategias que permitan la 
participación  y consulta en la identificación de los mismos. 
 
Se ha considerado las siguientes actividades para identificar los peligros y 
valorar los riesgos:  
1.Definir el instrumento para recolectar información (matriz de riesgos),  
2. Clasificar los procesos, actividades y tareas (lista de procesos de trabajo),  
3. Identificar los peligros,  
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4. Identificar los controles existentes,  
5. Valorar los riesgos (evaluar el riesgo y definir si es aceptable),  
6. Elaborar plan de acción para control de los riesgos,  
7. Revisar la conveniencia del plan,  
8. Mantener y actualizar,  
9. Documentar. 
Ver matriz de riesgo del producto 
6.1.2. ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES ISO 
14001:2015 
La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES 
E.I.R.L determina los aspectos ambientales de sus actividades, productos y 
servicios que puede controlar y de aquellos en los que puede influir, y sus  
impactos  ambientales  asociados, desde una perspectiva de ciclo de vida. 
 
La organización tiene  en cuenta: 
 
a) Los cambios, incluidos los desarrollos nuevos o planificados, y las 
actividades, productos y servicios nuevos o modificados; 
 
b) Las condiciones anormales y las situaciones de emergencia 
razonablemente previsibles. La organización debe determinar aquellos 
aspectos que tengan o puedan tener un impacto ambiental significativo, es 
decir, los aspectos ambientales significativos, mediante el uso de criterios 
establecidos. 
 
La matriz de Identificación de Aspectos y Valoración de Impactos es una  
herramienta que permite identificar los elementos de una actividad o  producto   
que realiza la entidad   en diferentes escenarios, relacionadas a la interacción 
con el ambiente, permitiendo valorar el daño que potencialmente se deriva de 
dicha actividad o producto y la identificación apropiada del control operacional. 
Ver matriz de identificación de Aspectos e Impactos Ambientales 
6.1.3. IDENTIFICACION DE PELIGROS EVALUACION Y CONTROL DE RIESGOS 
OHSAS 18001:2007 
Los peligros se identifican, ya que están presentes en los entornos laborales y 
los riesgos se generan a partir de la exposición a los peligros identificados y 
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no gestionados de forma oportuna 
Ver matriz IPERC y Mapa de Riesgos 
 
7.  APOYO 
La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES E.I.R.L 
determina y suministra los recursos necesarios para implementar el Sistema 
Integrado de Gestión y mejorar constantemente la eficacia del mismo, además 
proporciona recursos frente actividades de gestión, trabajo y verificación para 
poder llevar a cabo la mejora del sistema. 
Nos aseguramos de que se incluyan todos los recursos necesarios para 
satisfacer al cliente, considerando: 
 
 Capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes. 
 Que se necesita obtener de los proveedores externos. 
7.1.5.1 Recursos de seguimiento y medición 
 
La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES E.I.R.L 
hace seguimiento y medición de las características del servicio de catering en las 
etapas de ejecución del proceso, para verificar  que cumple los requisitos, 
establecidos en los procedimientos de cada proceso, para ello, existen evidencias 
de conformidad con los criterios de aceptación de los clientes internos en el 
proceso y del Gerente de Producción y Jefe de Cocina que autorizan el 
cumplimiento de los requisitos de los productos. 
 
La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES E.I.R.L 
define metodologías para realizar las mediciones, desarrollando indicadores por 
cada uno de los objetivos de calidad, generando con ello un análisis de la forma 
en que la organización está implementando el Sistema Integrado de Gestión  y su 
continuo crecimiento en el mercado. 
 
Para cada uno de los equipos de trabajo y medición, hemos establecido y 
mantenemos un procedimiento para la calibración  (cuando corresponda, 
termómetros y balanzas) y mantenimiento  preventivo de equipos, según sea 
apropiado, además se  conservan los registros de estas actividades. (Ver 
Programa de Mantenimiento Preventivo y Formato de Calibración de Equipos) 
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Para el control y minimización de los Aspectos e Impactos Ambientales la 
empresa ha definido un “programa de monitoreo ambientales” y también se 
verifica el consumos de Agua y Energía, y el manejo de Residuos de acuerdo a 
los controles propuestos en la “Matriz de Identificación de Aspectos e Impactos 
Ambientales” 
 
Para el control y minimización de riesgos se realiza el seguimiento de las medidas 
de Control propuestos en el IPERC, responsabilidad que está a cargo del 
Responsable de SSOMA, quien es encargado de hacer los monitoreos y 
seguimiento de las medidas de Control propuestas 
 
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones 
La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES E.I.R.L, 
para cumplir con el requisito de trazabilidad de las mediciones, para cada uno de 
los equipos de medición, hemos establecido y mantenemos un procedimiento para 
la calibración (cuando corresponda, termómetros y balanzas) y mantenimiento 
preventivo de equipos, según sea apropiado, además se conservan los registros de 
estas actividades. (Ver Programa de Mantenimiento Preventivo y Formato de 
Calibración de Equipos) 
 
Para los Monitoreos Ambientales, trabaja con proveedores servicios que sean 
reconocidos por el INACAL o estén homologados en su servicio 
 
Para salud y Seguridad en el trabajo las evaluaciones y monitoreos médicos y de 
Higiene laboral, se considera con servicios externos de proveedores de servicio 
reconocido u homologados 
 
7.1.6 Conocimientos de la organización 
La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES E.I.R.L, 
para este requisito ha considerado como metodología, es la de lecciones 
aprendidas que se basan en la experiencia derivada de sucesos históricos 
anteriores. Estos sucesos se convierten en lecciones aprendidas solo después de 
un análisis: el “análisis de causas y toma de decisiones para la mejora continua” 
(los registros se conservan y valen como histórico de la organización) 
 
En otras palabras, las lecciones aprendidas son derivadas en cualquier fase de la 
prestación del servicio, documentando las experiencias buenas o malas que se 
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tengan en el desarrollo de los procesos y comunicándolas a todas las personas 
involucradas para que ese suceso, si es positivo, si estandaricé en el proceso y si 
es negativo se determinen las acciones para evitar que vuelva a ocurrir. (Ver 







Hemos definido, competencias como el conjunto identificable y evaluable de 
capacidades que permiten desempeños satisfactorios en situaciones reales de 
trabajo, de acuerdo a estándares históricos y tecnológicos vigentes y que 
afectan la calidad de nuestros productos. 
Desde el enfoque de gestión por competencias, hemos considerado cuatro 
elementos básicos mediante los cuales las metas organizacionales son 
alcanzadas, estos elementos están estrechamente ligados con el Personal que 
labora en la empresa y en base a estos elementos se ha redactado el MOF. 
 Liderazgo; Capacidad de influir en otras personas a través de sus propias 
acciones 
 Motivación; Causa  o razón que  impulse una acción 
 Comunicación; Capacidad de trasferencia de información. 
 Trabajo en equipo; Actividades coordinadas entre un grupo de personas 
para lograr un objetivo común. 
Además, La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES 
E.I.R.L, evalúa con regularidad la experiencia, las calificaciones, las capacidades y 
habilidades del personal, en relación con las habilidades y las calificaciones que los 
procesos de la organización necesitan para las actividades actuales y previstas. 
 Educación: Relacionada con títulos formales, bachillerato, pregrado y 
posgrado. 
 
 Formación: Relacionado con los títulos no formales, como 
diplomados y cursos virtuales 
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7.3 TOMA DE CONCIENCIA 
 
 
La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES E.I.R.L, 
asegura que las personas que realizan el trabajo bajo el control de su organización 
toman conciencia de: 
 
1. Política del Sistema Integrado de Gestión 
2. Objetivos del Sistema Integrado de Gestión 
3. Contribución desde su puesto de trabajo a la eficacia del Sistema Integrado 
de Gestión, incluidos los beneficios de una mejora de desempeño. 
4. Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos legales y otros 
requisitos del Sistema Integrado de Gestión. 
5. Las consecuencias reales y potenciales, de sus actividades laborales su 
comportamiento y sus beneficios. 
6. Funciones y Responsabilidades y la importancia de lograr conformidad con 
la política y procedimientos y con los requisitos del sistema Integrado de 
Gestión, incluidos requisitos de preparación y respuesta ante emergencia 
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La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES E.I.R.L, 
establece, implementa y mantiene los procesos necesarios para las comunicaciones 
internas y externas pertinentes al Sistema Integrado de Gestión que incluyen:  
a) qué comunicar; 
b) cuándo comunicar; 
c) a quién comunicar; 
d) cómo comunicar; 
e) quién comunica 
 
Entre los diferentes niveles y 
INTERNA     funciones de la empresa 
 
COMUNICACIÓN  
       Con Proveedores 
EXTERNA     Visitantes de la Empresa 
  Partes interesadas 
 
Participación y consulta 
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La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES E.I.R.L, 
establece, implementa y mantiene los procesos necesarios para la: 
Participación 
 
Las participaciones son de carácter positivo y de preferencia  predictivo, para 
contribuir con el mejoramiento continuo, la participación se refleja en temas como: 
• Identificación de peligros para el producto 
• Investigación de incidentes y accidentes 
• Identificación de Impactos y aspectos Ambientales 
• Auditorias 
• Capacitaciones 
• Reuniones con el personal o charlas motivacionales 
• Programa de seguridad  
• Brigada de emergencia 
• Acciones correctivas y preventivas 
• Permisos de trabajo 
• Análisis Trabajo Seguro  
• Identificación de Producto No Conforme 
• Elaboración, revisión y aprobación de documentos, políticas y objetivos. 
• Medición de indicadores 
• Participación de las campañas y programas. 
• Participación en la inducción y reinducción. 
Identificación de peligros, valoración 
de riesgos y determinación de 
controles en el producto 
Investigación de incidentes y 
accidentes en la ejecución de 
actividades de los trabajadores 
El desarrollo y revisión de las políticas y 
Objetivos del Sistema Integrado de 
Gestión 
Identificación de Aspectos e 
Impactos Ambientales  como 
resultado de la ejecución de 
actividades de los trabajadores 
Consulta 
 
Con  los proveedores, de 
productos y servicios. 
 
Con las partes interesadas  
acerca de temas de S y SO. 
PARTICIPACIÓN DE LOS 
TRABAJADORES: 
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• Participación con el sistema a través del representante de la dirección 
• Ahorro de recursos y disposición de recursos adecuadamente 
Consulta 
 
Se brinda  un espacio de participación, comunicación y consulta en las charlas  de 
capacitación y reuniones gerenciales, para que tanto el personal directo como 
proveedores identifiquen potenciales peligros para el producto, para los 
trabajadores e impactos ambientales. 
 
Así mismo los trabajadores pueden realizar consultas relacionados a temas de 
normatividad legal, hojas de seguridad de los productos químicos, procedimientos 
operativos normalizados para las emergencias, respuesta de sugerencias de 
acciones preventivas o de quejas y reclamos, entre otros. 
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7.5 INFORMACION DOCUMENTADA 
La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES 
E.I.R.L, tiene la flexibilidad para determinar cuándo se necesitan 
“procedimientos” para asegurar el control eficaz de los proceso, basados 
en los requisitos y el contenido de las normas ISO 9001:2015, ISO 
14001:2015 y OHSAS 18001:2007. 
 
Esta información documentada está relacionada con los diferentes 
documentos y registro que nacen de la implementación del Sistema 
Integrado de Gestión y aseguran el cumplimiento de los requisitos del 
cliente, ambientales y de salud y seguridad en el trabajo 
 
La documentación del sistema de gestión Integral de la CONCESIONARIA 
DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES incluye:  
a) La información documentada requerida por esta las Normas  ISO 
9001:2015, ISO 14001:2015, OHSAS 18001:2007 
b) La información documentada que la CONCESIONARIA DE 
ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES  determina como 
necesaria para asegurar la eficacia de la planificación, operación y 
control de procesos relacionados con la gestión de sus productos y 
servicios, impactos ambientales, riesgos de SST del sistema de gestión 
Integral. 
 
7.6 CREACIÓN Y ACTUALIZACIÓN  
  
Al crear y actualizar la información documentada, la CONCESIONARIA DE 
ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES   se asegura  de que lo 
siguiente sea apropiado:  
 La identificación y descripción: Título, código fecha, hecho por, revisado 
por,  
 El formato idioma, letra,  anexos,  gráficos y  
 los medios de soporte; papel y electrónico.  
 La revisión y aprobación con respecto a la conveniencia y adecuación 
antes de su emisión.  
 
7.7  CONTROL DE LA INFORMACIÓN DOCUMENTADA  
 
La información documentada requerida por el sistema integrado de gestión y 
por los requisitos transversales de los DNR, se debe controlar.  
 
 MANUAL  Código   : 
 Revisión : 
 Fecha    : 
SEG-MSIG-001 
 01 
04/07/2017 SIG  
 
Los registros son un tipo especial de documento y se controlan de acuerdo 
con estos requisitos.  
Se tiene establecido un procedimiento para demostrar conformidad con los 
requisitos de su sistema integrado de gestión y en cumplimiento de los DNR y 
los resultados logrados, para asegurarnos de que:  
 
a) Que las versiones pertinentes de los documentos aplicables estén 
disponibles en los lugares de uso y sea idónea para su uso, donde y 
cuando se necesite;  
b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la 
confidencialidad, uso inadecuado o pérdida de integridad).  
c) la revisión y aprobación con respecto a la conveniencia y adecuación 
antes de su emisión.  
 
Para el control de la información documentada, la CONCESIONARIA DE 
ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES aborda las siguientes 
actividades, según corresponde:  
 
a) Distribución, acceso, recuperación y uso;  
b) Identificación, almacenamiento, protección, recuperación, retención y 
preservación, incluida la preservación de la legibilidad;  
c) Revisión y actualización de los documentos cuando sea necesario, y 
aprobarlos nuevamente;  
d) Aseguramiento que se identifican los cambios (por ejemplo, control de 
versión) y el estado de revisión actual de los documentos;  
e) Aseguramiento que los documentos permanezcan legibles y fácilmente 
identificables;  
f) Conservación y disposición.  
g) Previniendo el uso no intencionado de documentos obsoletos, y 
aplicándoles una identificación adecuada en el caso de que se 
mantengan por cualquier razón.  
 
La información documentada de origen externo, que la CONCESIONARIA DE 
ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES determina como necesaria para 
la planificación y operación del sistema integrado de gestión  se identifica, 
según sea apropiado y se controla su distribución.  
 
La información documentada conservada como evidencia de la conformidad y 
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8.1 PLANIFICACIÓN Y CONTROL OPERACIONAL  
La planificación y control operacional, se refiere a la ejecución del  servicio de 
catering, de acuerdo a las necesidades del cliente, dando cumplimiento en 
los tiempos establecidos y adecuados estándares de calidad, seguridad en el 
trabajo y medio ambiente. 
 
la CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES 
planifica la forma en que se desarrollaran todas las actividades necesarias 
para la realización de los proyectos.  
 
Toda esta información sobre la planificación es documentada en la 
profundidad y complejidad necesarias para así garantizar la finalización 
exitosa de los servicios 
 
Planificar, implementar y controlar los procesos relacionados con los servicios 
de catering, son las actividades más importantes a la hora de realizar la 
planificación y el control operacional, pues son necesarias para cumplir los 
requisitos para la provisión de producto y servicios, para ejecutar 
adecuadamente los servicios de catering y para implementar las acciones 
determinadas como riesgos y oportunidades. 
 
En cumplimiento con el requisito de la norma ISO 9001:2015, se conserva la 
información documentada necesaria para tener la confianza en que los 
procesos se  han llevado a cabo según lo planificado y así demostrar la 
conformidad en la ejecución de los proyectos con sus requisitos. 
 
El resultado del proceso de planificación se evidencia en un “plan de calidad”, 
el cual es específico para el servicio brindado. 
 
Todo cambio que surja durante esta planeación, se controla y se revisa las 
consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar 
cualquier efecto adverso, según sea necesario 
 
8.2   REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 
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La comunicación con los clientes es muy importante a la hora de determinar 
los requisitos para los servicios, que brindamos, puesto que proporcionan la 
información relativa al servicio de catering, se trata las consultas, los contratos 
y los pedidos, incluyendo los cambios; se obtiene la retroalimentación relativa 
a los servicios brindados, incluyendo las quejas de los clientes; 
 
Además de lo anterior, se establecen los  requisitos  específicos  para  las 
acciones de contingencia, cuando sea pertinente, pues en ciertos servicios se 
presentan actividades que no estaban contempladas y se deben desarrollar. 
 
Determinación de los requisitos para los servicios 
 
Para todos los servicios que se ofrecen a los clientes, se determinan claramente 
los requisitos asociados a los servicios, entre ellos los requisitos legales y 
reglamentarios, aquellos que el cliente no conoce pero que la CONCESIONARIA 
DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES considera necesarios para la 
ejecución de los servicios, los cronogramas de entrega, las condiciones de pago 
y las actividades posteriores a  la entrega. 
 
Revisión de los requisitos para los proyectos 
 
Una vez se determinen los requisitos y la planificación de los servicios, nos 
aseguramos que se tenga la capacidad de cumplir esos requisitos ofrecidos, es 
importante que esto se haga antes de comprometerse con los clientes, pues 
el no hacerlo incurrirá en diferentes incumplimientos. 
 
Si existen requisitos que no estén cubiertos por los procesos normales de 
trabajo  o que se consideren no realistas o que no se pueden cumplir, este es el 
momento de aclarar estas dudas y resolverlas junto con el cliente. 
 
La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES 
conservar la información documentada sobre los resultados de dicha revisión y 
sobre cualquier requisito nuevo para los proyectos. 
 
Cambios en los requisitos para los proyectos 
 
La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES 
asegura que todo cambio ejecutado en esta etapa, se modifique la información 
documentada pertinente y de que las personas pertinentes sean conscientes de 
los requisitos modificados 
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8.3  Diseño y desarrollo de los productos y servicios 
 
 No Aplica, no realizamos diseño y desarrollo 
8.4  Control de los procesos, productos y servicios suministrados 
externamente 
 No Aplica, no trabajamos con productos, procesos o servicios 
suministrados por el cliente 
8.5  Producción y provisión del servicio 
 
Control de la producción y de la provisión del servicio 
La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES tiene 
bajo el control la producción y provisión del servicio y tiene condiciones 
controladas incluyen: 
 Información documentada de las diferentes etapas del proceso y su control 
 Disponibilidad y uso de recursos de seguimiento y medición.  (Kardex) 
 Implementar actividades de seguimiento y medición en las etapas 
apropiadas para verificar que se cumplen los criterios de control y los 
procesos o sus salidas, y los criterios de aceptación para productos y 
servicios. 
 Uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operación de los 
procesos. 
 Designación de personas competentes. (MOF) 
 La validación de la capacidad para alcanzar los resultados planificados de 
los procesos de producción y de prestación del servicio. 
 Implementar acciones para prevenir el error humano. 
 Implementar acciones de liberación, entrega y posteriores a la entrega 
 
8.6  IDENTIFICACIÓN Y TRAZABILIDAD 
La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES utiliza 
los medios apropiados para identificar las salidas, cuando sea necesario, para 
asegurar la conformidad de los productos y servicios, los Impactos ambientales 
y los riesgos de SST.  
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La La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES 
identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos de seguimiento y 
medición a través de la producción y prestación del servicio.  
La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES 
controla  la identificación única de las salidas cuando la trazabilidad sea un 
requisito, y debe conservar la información documentada necesaria para permitir 
la trazabilidad. 
La importancia de la correcta identificación del producto y servicio en sus 
diferentes fases de realización garantiza que el resultado sea el esperado, ésta 
esta dada por los requisitos legales o reglamentarios o por las exigencias del 
cliente.  
Esto evita errores en la CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS 
GENERALES en procesos que transcurren por diferentes etapas, mejora la 
eficiencia.  
8.7  Preservación.  
La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES 
preserva las salidas durante la producción y prestación del servicio, en la medida 
necesaria para asegurarse de la conformidad con los requisitos.  
El objetivo de la preservación es mantener inalteradas las condiciones y 
características del producto y servicio durante la utilización en el proceso desde 
identificación, la manipulación, el control de la contaminación, el embalaje, el 
almacenamiento, la entrega, y la protección.  
8.8 Actividades posteriores a la entrega 
  
Se tiene definidos los requisitos, así como el compromiso posterior a la entrega 
de producto o servicio, la cual proporciona un nivel alto de fidelización del 
cliente.  
a) Requisitos legales y reglamentarios. 
b) Las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y 
servicios. 
c) La naturaleza, el uso y la vida útil prevista de sus productos y servicios. 
d) Los requisitos del cliente. 
e) La retroalimentación del cliente.  
 
8.9 Control de cambios 
 La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES 
Revisa y controla  
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los cambios para la producción y la prestación del servicio, 
 
en la extensión necesaria para asegurarnos de la continuidad en la 
conformidad con los requisitos. 
 
La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES 
conserva información documentada que describa los resultados de la revisión 
de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier acción 




a. Liberación de los productos y servicios 
b. Control de las salidas no conformes 
 
8.10 Liberación de los Productos y Servicios 
 
Entendiendo por liberación de los productos y servicios al acto mediante el 
cual damos por cumplido todos y cada uno de los requisitos de los 
productos y  servicios y procedemos a efectuar su entrega al cliente. 
Las normas nos dicen que la liberación de los servicios y los productos no 
se puede realizar hasta que se hayan completado de forma satisfactoria 
las disposiciones planificadas en las etapas adecuadas, verificando que se 
cumplan todos los requisitos de los servicios y productos, sino es 
aprobado mediante la autoridad pertinente y por el cliente; es por esto que 
la organización debe realizar controles para garantizar el cumplimiento de 
dichos requisitos. 
 
La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES 
conserva  información documentada sobre la liberación de los productos y 
servicios, esta incluye: 
a. Evidencias de la conformidad con los criterios de aceptación. 
b. La trazabilidad de las personas que autorizan la liberación. 
 
8.11 Control De Las Salidas No Conformes 
Controlar las salidas, es asegurar que los productos o servicios no 
conformes presentados, se identifiquen y controlen para prevenir su uso o 
entrega no intencional, así como establecer las responsabilidades y 
autoridades relacionadas con su tratamiento. 
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Se hace referencia a la No conformidad del producto y servicio;  
 
Es esencial y de vital importancia de realizar un control sobre todos los 
productos o servicios no conformes antes y después de su entrega no 
intencionada; se requiere emprender acciones correctivas necesarias para 
el tratamiento el cual dependerá de la magnitud de la no conformidad y los 
efectos que esto conlleva y para dar la posible solución es determinante la 
información al cliente.  
Dentro del tratamiento es necesario que queden plenamente identificados 
los productos no conformes para evitar su uso no intencionado , 
disponiéndolos en un sitio definido como producto no conforme , los cuales 
debe estar fuera de la línea de producción.  
Se tiene claramente conceptualizado la definición de acción correctiva y 
acción preventiva, ya que cuando se presenta un producto no conforme la 
acción el tratamiento a tomar es siempre entrada a una acción correctiva. 
 En el caso de presentarse una no conformidad en Control de las salidas no 
Conformes, se podrá contemplar la opción de “autorización bajo concesión 
“entendiéndose a la autorización de la aceptación del producto o servicio tal 
como se ha obtenido, o tras su recuperación . 
La reparación consiste, según define ISO 9000:2015, en actuar sobre un 
producto o servicio no conforme para convertirlo e aceptable para su 
utilización prevista. 
9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION 
Se especifica que la CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS 
GENERALES establece  un método sistemático para comprobar, medir, analizar y 
evaluar su comportamiento (desempeño) y eficacia de sus actividades y mejorar 
sus resultados en periodos de tiempos definidos; dependendiendo de los requisitos 
legales y reglamentarios, de sus necesidades del sistema integrado de gestión y 
de su relación con sus partes interesadas pertinentes el lograrlo. 
 
TEMAS ASPECTOS A ANALIZAR MEJORA 
 
Política Integral  
y objetivos 
Adecuación e 
implementación de la política 
Conveniencia, 
adecuación y 






Eficacia de los procesos y 
sus controles, incluyendo 




Mejora del producto 
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desempeño Estado de Acciones correctivas 
y Acciones Preventivas 
frente a los requisitos 
del cliente 




cambios en el 
Sistema de 
Gestión 
Cambios que puedan afectar 
al Sistema Necesidades de recursos 
Evolución de los requisitos 
legales y otros requisitos 
Actualización de  matriz 
de requisitos legales y 










Quejas y reclamos 
Mejora en el tiempo de 
respuesta de estas 
quejas y reclamos. 
 
Satisfacción de clientes 
Cumplimiento de 
nuevas necesidades y  
 
Participación y consulta 
Actualización de  matriz 
de aspectos e impactos 
y Peligros y riesgos 
 
Desarrollo de proveedores 
Reevaluación
 
de proveedores y 
   Cumplimiento de 
requisitos legales 
y otros 
Avances en el cumplimiento 
de requisitos legales y 
acuerdos con partes 
interesadas 
Generación de planes 
de acciones para 
abordar  los requisitos 





















Mejora la alineación 
del sistema frente a los 
criterios definidos en 
los requisitos legales, 




Mejora la evaluación de 




Partiendo de la base que los indicadores son una relación entre variables que 
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permite observar aspectos de una situación y compararlos con las metas y los 
objetivos propuestos y que dicha comparación permite observar la situación y 
las tendencias de evolución de los fenómenos observados, es por esto que es 
necesario determinar en cada uno de los procesos indicadores que 
contribuyan a medir el cumplimiento de los objetivos planteados. 
9.3  AUDITORIA INTERNA 
 
Las auditorias tratan de obtener información, de manera planificada, a partir 
de una variedad de fuentes y compararla con sus disposiciones planificadas 
para confirmar que las cosas se hacen correctamente. 
 
Las CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS utiliza las 
auditorías para detenerse y observar objetivamente el sistema de gestión, 
con el fin de confirmar que la implementación está siendo efectiva tanto en 
lo que se quiere hacer como en lo que se necesita hacer.39 
 
Garantiza la planeación, ejecución y seguimiento de auditorías internas  
definiendo responsables, responsabilidades, como también los requisitos 
para la elaboración de informes conservando los registros que aseguren la 
objetividad y mejora del sistema integrado de gestión, evaluando la eficacia 
del SIG, permitirá demostrar la mejora continua implementada en el sistema 
integrado de gestión  
 
La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS define que el 
objetivo de una auditoria interna es establecer el grado de conformidad de 
cada uno de los requisitos con los “criterios “Normas o información 
documentada y requisitos legales y otros asociados a las actividades 
productos o servicios de una organización  
 
Brinda recomendaciones generales de la existencia de procedimientos 
documentados de auditoría interna que permita evaluar el desarrollo del 
Sistema de calidad, ambiente y SST.  
 
Se define el alcance de la auditoria de cumplimiento del Sistema de Gestión 
integral de calidad, ambiente y SST, cual deber contemplar los requisitos 
definidos  
 
Se establece, implementa y mantiene programas de auditoría que deben 
cubrir todas las áreas, procesos y elementos del sistema, realizadas con 
una periodicidad por lo menos una vez al año, la cual será  
 
Son ejecutadas por personal que no tenga responsabilidad directa con la 
actividad que se esté auditando. Se  mantienen los registros y se hace el 
análisis de los resultados para establecer causas de las no conformidades y 
observaciones e implementar acciones correctivas y preventivas; finalmente 
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se realiza un seguimiento a todas las acciones anteriores.  
 
Los resultados de la auditoria son comunicados a los responsables de 
adelantar las medidas preventivas, correctivas o de mejora en la empresa.  
  
Selección de auditores internos 
 
Se debe realizar la selección dentro del personal de la organización; los  
candidatos se seleccionarán teniendo en cuenta el conocimiento de los 
procesos y sus habilidades profesionales, es recomendable que los 
auditores internos conozcan las actividades de la organización 
 
La selección se realizará según el perfil de auditor interno definido por la 
organización el cual describe conocimientos, educación, formación y 
experiencia requerida de forma tal que se cubra el alcance a los requisitos de 
las diferentes normas, además, los requisitos de los clientes, proveedores o 
partes interesadas 
 
9.4 INVESTIGACIÓN DE INCIDENTES 
 
La CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS realiza  un Sistema 
de registro y reporte de los incidentes de trabajo a través de un procedimiento 
para realizar el reporte y la investigación de los accidentes y casi accidentes, 
con la finalidad de: 
 
 Determinar las deficiencias de S y SO que no son evidentes y otros factores 
que podrían causar o contribuir a que ocurran incidentes. 
 Registrar estadísticas de los accidentes y casi accidentes ocurridos. 
 Analizar tendencias de las causas de accidentes y casi accidentes 
ocurridos. 
 Hacer seguimiento de las recomendaciones generadas en la investigación y 
análisis de accidentes y casi accidentes. 
 Identificar y establecer mecanismos de prevención, acciones correctivas y 
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10 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
 
La revisión por la dirección es un requisito fundamental que cumple la 
CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS, este requisito es 
revisado a intervalos planificados ya que se tiene que asegurar la conveniencia, 
adecuación, eficacia y alineación continuas con la dirección estratégica de la 
organización. 
 
Entradas de la revisión por la dirección 
 
La revisión por la dirección en las organizaciones se debe planificar y llevar a 
cabo teniendo en cuenta las siguientes consideraciones: 
 
a. Estado de las acciones de las revisiones por las direcciones previas. 
b. Cambios en las cuestiones externas e internas 
c. Necesidades y expectativas de las partes interesadas 
d. Requisitos legales, riesgos y oportunidades, aspectos ambientales. 
e. Política y Objetivos del Sistema Integrado de Gestión. 
f. Desempeño y eficacia del Sistema Integrado de Gestión 
 Satisfacción del cliente. 
 Grado en que se han logrado los objetivos de calidad. 
 Desempeño de los procesos y conformidad de los productos y 
servicios. 
 Las no conformidades y acciones correctivas. 
 Resultados del seguimiento y medición. 
 Resultados de las auditorias. 
 Desempeño de los proveedores externos. 
g. Adecuación de los recursos 
h. Las comunicaciones pertinentes de las partes interesadas, incluidas las 
quejas. 
i. El estado de las investigaciones de incidentes, acciones correctivas y 
acciones preventivas. 
j. Eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y
 las oportunidades 
k. Las oportunidades de mejora 
 
 
Salidas de la revisión por la dirección 
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Las salidas de las revisiones por la dirección deben ser coherentes con el 
compromiso de la organización con la mejora continua y deben incluir las 
decisiones y las acciones que se relacionan con: 
 
a. Todas las oportunidades de mejora. 
b. Desempeño del Sistema Integrado de Gestión 
c. Las necesidades de cambio en el Sistema Integrado de Gestión 
d. Las necesidades que surgen en los recursos 
e. Cualquier implicación para la dirección estratégica de la organización. 
 
8.1 MEJORA CONTINUA 
 
Para la CONCESIONARIA DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS es parte 
fundamental la mejora continua, ya que permite mejorar la eficiencia en la 
producción de bienes y servicios y logra una cultura de mejoramiento 
permanente dentro de la organización. 
 
Es por ello que para lograr llegar a la mejora continua es necesario tener 
presente factores que intervienen de una u otra manera para el logro al cual se  
quiere llegar; el ambiente favorable permite que las personas que están 
involucradas en la empresa estén motivadas en la realización de sus tareas, la 
administración permite la participación y el compromiso de la alta dirección y la 
metodología hace referencia a las herramientas que se pueden utilizar para 
lograr esta mejora continua. 
Una vez descrito el problema y las oportunidades se analizan y se seleccionan 
las herramientas que nos ayudaran a solucionar de manera adecuada los 
problemas, para poder llegar a la mejora continua a continuación, damos a 
conocer la descripción de cada uno de estos. 
 
Descripción del Problema 
ITEM PREGUNTA DE BASE DESCRIPCIÓN 
1 ¿Qué? ¿Cuál es el 
efecto? 
Que es lo que está mal, que es lo 
adverso 
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¿Dónde? ¿Dónde está ocurriendo 
el efecto? 
Identificar con la mayor precisión 













Establecer desde cuándo se ha 
presentado el problema, que 
antecedentes se tiene,que 







¿Cómo se dio 
cuenta? 
Las evidencias objetivas, registros 
mediante los cuales puede evidenciar 




¿Cuánto? ¿Con que frecuencia se viene presentando 
el efecto? 
Estimar la frecuencia con queha 






¿Por qué es un 
problema? 
¿Qué se está incumpliendo?
 Una especificación, un 
principio, una directriz 
¿Qué riesgo está generando? 
 
 
Descripcion de una oportunidad 
ITEM PREGUNTA DE BASE DESCRIPCIÓN 




¿Dónde? ¿Dónde está ocurriendo el efecto? 
Identificar con  la mayor   












ocurriendo el efecto? 
Establecer desde cuando se podría 
aprovechar la oportunidad, que 









¿Cómo se dio 
cuenta? 
Las evidencias objetivas, registros 
mediante los cuales puede 





¿Con que frecuencia 
se viene presentando 
el efecto? 
 
Estimar la frecuencia con que se 
presentaría la oportunidad. 
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¿Por qué es una 
oportunidad? 
¿Cuál sería el beneficio?: que 
normas o especificaciones la 
regularían, un principio, una directriz 
¿Qué riesgo se generaría? 
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1.Denominación del Puesto GERENCIA GENERAL 
Supervisado por: Ninguno 
Supervisa a: Administración y mandos de Línea Horizontal 
2. Comunicación Internas Líder SGI, Administración 
   Comunicación Externas Clientes potenciales 
Objetivo del puesto Orientar las metas hacia la rentabilidad de la 
organización. 
3.Comporomiso con la 
empresa 
- Compromiso con la salud y seguridad de los    
trabajadores. 
- Compromiso con el medio ambiente. 
- Compromiso con el cumplimiento de las legislaciones 
legales vigentes. 
- Funciones y responsabilidades: 
- Contratar todas las posiciones jefaturas, realizar evaluaciones periódicas acerca 
del cumplimiento y desarrollar metas a corto y largo plazo para cada 
departamento (esto incluye los departamentos de: Administración, Operaciones 
de campo, Recursos Humanos, Seguridad y Medio Ambiente, Logística, 
Contabilidad y los nexos organizativos) Planear y desarrollar metas a corto y largo 
plazo y objetivos anuales y entregar las proyecciones de dichas metas para la 
aprobación de las jefaturas corporativas. Comunicarse semanalmente con los 
Jefes master y de línea para revisar los pronósticos por departamento y asegurar 
la coherencia con la proyección anual. 
- Poner atención a las operaciones diarias, haciendo recomendaciones y creando 
planteo de acción para hacer mejoras si es necesario. 
- Explicar las políticas y procedimientos del SIG "Sistema Integrado de Gestión " a 
todos los empleados y hacer seguimiento para asegurar que estos temas han 
sido comprendidos y puestos en práctica. 
- Proporcionar informes semanales acerca de las condiciones financieras a la Junta 
general. 
- Supervisar los estados financieros mensuales para asegurar su viabilidad a 
niveles de liquidez disponible para afrontar obligaciones con terceros sin sacrificar 
los activos de la empresa, indicando la rentabilidad necesaria sin caer en la 
inmovilización de efectivo circulante por periodos prolongados. Todo esto con 
precisión y puntualidad. 
- Coordinar con todas las áreas de la empresa para asegurar que los documentos, 
registros y sus análisis trazables se están llevando correctamente de acuerdo con 
el SIG normado. 
- Crear y mantener buenas relaciones con las instituciones financieras 
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- Coordinar reuniones regulares con los Jefes de cada departamento para asegurar 
su rentabilidad y eficiencia. 
- Supervisar la contratación y entrenamiento de todos los Jefes de la organización. 
- Mantener una actitud entusiasta para motivar a los empleados y mantenerles la 
moral bien  alta. 
- Supervisar y mantener planes de remuneración para todos los empleados. Crear 
un marketing estratégico para hacerlo viable con la jefatura administrativa. 
Enfocarse en cualquier reclamo de los clientes en coordinación con el 
responsable del SIG y tomar las acciones preventivas o correctivas necesarias 
para resolver, generando satisfacción en el cliente. 
 
Competencia: 4. PERFIL DEL PUESTO 
Instrucción Necesaria Conocimiento   Técnico   sobre elaboración 
Comidas 
 
Requerimiento Técnico - Estudios básicos sobre elaboración de comidas y de 
detalle 
- Conocimiento de equipos para cocina, control y 
mantenimiento 
- Desarrollo     de     planes integrales relacionados a la 
elaboración de comidas 
- Diseño e implementación de planes de distribución de 
comidas y entregas a tiempo 
- Comisionamiento y puesta en operación de sistemas 
de elaboración de comidas según pedidos. 
- Entrenamiento y capacitación de personal relacionado 
a fabricación de comidas y distribución en vehículos 
acondicionados. 
- Conocimiento  de presupuestos, programa de 
comidas rotatorias y chek list de equipos  de cocina,  
utensilios y vehículos 





1.Denominación del Puesto ADMINISTRADOR 
Supervisado por: Gerencia General 
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Supervisa a: Contabilidad, Almacén 
2. Comunicación Internas Gerencia General, Producción 
    Comunicación Externas Clientes potenciales, según ordenes de la Gerencia 
General. 
Objetivo del puesto Planificar, ejecutar y controlar los servicios en 
coordinación con la Gerencia General y producción. 
3.Compromiso con la 
empresa 
- Cumplir con el reglamento Interno de SSO. 
- Utilizar los equipos de protección personal. 
- participar en los eventos de referidos con la SSO. 
 
Funciones y responsabilidades: 
• Definición de contratos y concreción de planes de marketing 
• Colaboración con el cliente en la definición y concreción de los objetivos del 
servicio. 
• Planificación del servicio en todos sus aspectos, identificando las 
actividades a realizar, los recursos a poner en juego, los plazos y los costes 
previstos. 
• Dirección y coordinación de todos los recursos empleados en el servicio. 
- Responsable de la compras bajo procedimiento Selectivo de 
proveedores 
- Actualizar de manera periódica la relación de proveedores por rubros o 
partidas contables. 
- Control de documentos y Archivo documentario de los procesos de 
compras. 
- Análisis y reporte estadístico de productos no conformes a fin de 
examinar a los proveedores.  
- Mantener permanentemente informado a la Gerencia acerca del 
desarrollo de sus actividades. 
- Efectuar el reclutamiento y selección del personal necesario para el 
adecuado funcionamiento de la empresa, de acuerdo a los lineamientos 
establecidos para tal fin. 
- Aplicar el sistema de control de asistencia y puntualidad instrumentado o 
físico en la empresa. 
- Programar en coordinación con la Gerencia General los cursos de 
capacitación y adiestramiento necesarios para el óptimo desarrollo del 
personal en todas las áreas de la empresa. 
- Vigilar que el pago de las remuneraciones, así como las prestaciones y 
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servicios a que tiene derecho el personal, lleguen a ellos en tiempo y 
forma adecuados. 
• Mantenimiento permanente de las relaciones externas: clientes, 
proveedores y otras direcciones, etc. 
• Toma de decisiones necesarias para conocer en todo momento la situación 
en relación con los objetivos establecidos. 
• Adopción de las medidas correctoras pertinentes para poner remedio a las 
desviaciones que se hubieran detectado. 
• Responder ante clientes y superiores de la consecución de los objetivos del 
servicio. 
• Proponer, en su caso, modificaciones a los límites u objetivos básicos del 
servicio cuando concurran circunstancias que así lo aconsejen. 
4. Competencias: PERFIL DEL PUESTO 
Instrucción Necesaria Conocimiento   Técnico   sobre elaboración Comidas 
Requerimiento Técnico - Estudios básicos sobre elaboración de comidas y de 
detalle. 
- Conocimiento de equipos para cocina, control y 
mantenimiento 
- Desarrollo     de     planes integrales relacionados a la 
elaboración de comidas 
- Diseño e implementación de planes de distribución de 
comidas y entregas a tiempo 
- Comisionamiento y puesta en operación de sistemas 
de elaboración de comidas según pedidos. 
- Entrenamiento y capacitación de personal relacionado 
a fabricación de comidas y distribución en vehículos 
acondicionados. 
- Conocimiento  de presupuestos, programa de 
comidas rotatorias y chek list de equipos  de cocina,  
utensilios y vehículos. 
- Dominio de presupuesto y   control de personal 
integral. 
Experiencia 
Función Cargos Similares. Trabajo en equipo 
Tiempo 2 años 
Idiomas Español - Inglés técnico 
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Conocimientos de procesadores de textos y hoja de 
cálculo, en ambiente Windows. Word, Excel, Power 
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1.Denominación del Puesto CONTADOR (terciarizado) 
Supervisado por: Administración  
Supervisa a: Ninguno 
2. Comunicación Internas Administración, Gerencia General 
    Comunicación Externas Las encomendadas por la Administración: Essalud, 
AFP, Sunat, etc. 
Objetivo del puesto Reflejar la estructura financiera de la empresa  
3. Compromiso con la 
empresa 
- Cumplir con el reglamento Interno de SSO. 
- Utilizar los equipos de protección personal. 
- participar en los eventos de referidos con la SSO. 
- Negativa intencional a fraude alguno 
 
Funciones y responsabilidades: 
• Elaborar la información financiera que refleja el resultado de la gestión. 
• Examinar y evaluar los resultados de la gestión, con la finalidad de expresar una 
opinión objetiva sobre los estados financieros y la gestión que los generó apegados 
a una ética del ejercicio profesional. 
• Diseñar sistemas de información (contable y gerencial) mejorándolos y 
documentándolos. 
• Analizar los resultados económicos, detectando áreas críticas y señalando cursos 
de acción que permitan lograr mejoras. 
• Llevar a cabo estudios de los problemas económicos y financieros que aquejen a la 
empresa. 
• Asesorar a la gerencia en planes económicos y financieros, tales como 
presupuestos. 
• Asesorar en aspectos fiscales y de financiamientos sanos a la gerencia. 
• Crear un banco de información básica que haga posible darle seguimiento 




4. Competencias: PERFIL DEL PUESTO 
Instrucción Necesaria Título profesional universitario en contabilidad 
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Requerimiento Técnico 
• Contador público colegiado. 
• Dominio de sistemas  contables y financieros en 
áreas afines. 
• Dominio de procedimientos contables, presupuesto y 
otros. 
• Conocimientos   de   procesadores de textos y hoja de 
cálculo, en ambiente Windows. 
• Conocimiento      de presupuestos, cronogramas 
valorizados y chek list de herramientas y equipos 
• Control    de    personal    de menor cualificación. 
Experiencia 
Función Cargos Similares. Trabajo en equipo 




Conocimientos de procesadores de textos y hoja de 
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1.Denominación del Puesto RESPONSABLE DE SEGURIDAD Y MEDIO 
AMBIENTE (SUPERVISOR) 
Supervisado por: Sub-Gerencia 
Supervisa a: Todo el personal de la empresa  
2. Comunicación Internas Toda la empresa y frentes de trabajo 
    Comunicación Externas Representantes de Seguridad de los clientes en 
coordinación en el Sub Gerente 
Objetivo del puesto Mantener bajo control todos los riesgos que puedan 
originar un incidente/accidente.  
3. Compromiso con La 
Empresa 
- Asesorar a la línea de mando con el cumplimiento del SIG. 
- Minimizar la taza de accidentabilidad. 
- Capacitación al personal en temas referidos a la SSO 
Funciones y responsabilidades: 
1. Diseñar, aplicar y evaluar sistemas de seguridad y planes de emergencia para 
instalaciones y unidades. 
2. Participar en la formulación de normas de seguridad y protección a requerimiento 
del cliente y de la empresa. 
3. Efectuar la vigilancia ambiental dentro del momento operacional. 
4. Efectuar la vigilancia y evaluación médica del personal. 
5. Aplicar y evaluar sistemas de gestión de desechos en oficinas y campo. 
6. Prever y/o supervisar la dosimetría individual y realizar la calibración dosimétrica 
de equipos e instrumentos de medición para mantenimiento. 
7. Realizar reportes de accidentalidad (Frecuencia y Severidad), evaluación de 
riesgos (IPER) y mantenimiento de EPP: 
8. Dirigir y coordinar la ejecución de procedimientos operativos con medidas de 
seguridad. (Simulacros, Planes, programas) 
9. Siguiendo instrucciones de superiores jerárquicos, realizar todas las actividades 
propias en Seguridad. 
10. Redacción de estadísticas que se le encomienden por sus superiores jerárquicos 
en su ámbito competencial. 
11. Realizar informes, y documentos en general, todo tipo de estudios relacionados 
con su área profesional. 
12. Impartir cursos de reciclaje y/o formación, en relación con sus conocimientos, 
dirigidos al personal, siempre que esta tarea no tenga carácter exclusivo o 
principal. 
13. Dirección, supervisión, organización y control del personal adscrito al Servicio de 
seguridad (delegado obrero de Seguridad) 
14. Asesoramiento al Equipo de mantenimiento, en las materias relacionadas con 
seguridad. 
15. Bajo la supervisión de superiores jerárquicos, relacionarse con entidades públicas 
o privadas que, en su caso, requiera la actividad profesional, para el mejor 
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cumplimiento de los objetivos y fines de la empresa 
16. En general, cualesquiera otras tareas afines a la categoría del puesto y 
semejantes, que le sean encomendadas por sus superiores jerárquicos y resulten 
necesarias por razones del servicio. 
 
 
4. Competencias: PERFIL DEL PUESTO 
Instrucción Necesaria Conocimientos Básicos de Seguridad 
Requerimiento Técnico • Conocimientos actualizados en OHSAS 
• Capacidad para elaborar informes y reportes 
relacionados con la prevención de accidentes y 
enfermedades ocupacionales 
• Manejo inductivo EPP 
• Amplios conocimientos y manejo en materia de 
prevención de riesgos. 
• Alta capacidad para fomentar el entrenamiento y 
capacitación a nivel personal y en equipo formando 
delegados de seguridad. 
• Seguridad integral y planes de emergencia. 
• Contingencia y riesgos de los pueblos de trabajo. 
• Manejo de condiciones y actos inseguros.  
• Manejo de lucha contra incendios.  
• Manejo de auxilio médico de emergencias. 
• Seguridad de planta.  
• Conocimientos de procesadores de textos y hoja de 
cálculo, en ambiente Windows. 
• Experiencia en diseño de planes de adiestramiento y 
charlas de seguridad y salud ocupacional.  
• Notificación de riesgos.  
• Experiencia en creación y funcionamiento de comité 
de seguridad industrial.  
• Experiencia en formación de brigadas de emergencia.  
• Dominio de presupuesto y control de personal.  
 
Experiencia 
Función Cargos Similares. Trabajo en equipo 
Tiempo 3 años 
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Conocimientos de procesadores de textos y hoja de 
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4. Competencias: PERFIL DEL PUESTO 
Instrucción Necesaria Técnico en cocina por experiencia 
1.Denominación del Puesto ALMACENERO 
Supervisado por: Administración  
Supervisa a: No ejerce autoridad 
2. Comunicación Internas Administración, Producción y Gerencia General 
    Comunicación Externas Ninguna 
Objetivo del puesto Coordinar el Kárdex, definir stock y orientar las 
especificaciones técnicas de los materiales e 
insumos.  
3. Compromiso con la 
empresa 
- Usar adecuado del equipo de Protección Personal. 
- Poner en práctica lo aprendido en las capacitaciones recibidas 
de SSO 
- Ser proactivo y eficiente. 
Funciones y responsabilidades: 
• Dirigir, organizar, coordinar y controlar las actividades del área de almacén acorde 
con las normas técnicas de abastecimiento.  
• Recepcionar la mercadería entregada por el proveedor en el almacén. 
• Verificar cada una de las mercaderías según las especificaciones, en la orden de 
compra. 
• Implementar mecanismos de custodia permanente para la conservación de los 
insumos y materiales. 
• Disponer la distribución de los insumos y materiales en base a los pedidos y 
comprobantes de salida. 
• Efectuar la acción de control en cada tarea que se ejecutan en el Área de Almacén. 
• Solicitar la reposición del stock de los insumos y materiales de almacén que ha 
llegado al mínimo de 
• su existencia. 
• Informar al Administrador cualquier informalidad que pueda suceder en el ámbito 
de su competencia. Colaborar con la supervisión y control que el Administrador 
debe realizar periódicamente al Almacén. 
• Ejecutar todas las acciones necesarias para coadyuvar el control y supervisión del 
ingreso y salida de todo tipo de mercaderías. 
• Verificar y visar las guías de remisión y remitirlas al Área de Contabilidad.  
• Comunicar a las áreas usuarias el internamiento de bienes en caso de compras 
directas.  
• Verificar las órdenes de Compra con las guías de remisión.  
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Requerimiento Técnico • Control de stocks de seguridad a efectos de 
comunicación a sus superiores jerárquicos para la 
reposición de los mismos. 
• Control y organización de locales bajo llave, donde se 
almacenen insumos y materiales, de utilización y cuyo 
cuidado tiene encomendado. 
• Recepción de bienes almacenables y organización de 
la distribución de material, e insumos, utilizando para 
ello los medios adecuados. 
• Realización de inventarios (por medios informáticos o 
de cualquier otro tipo), y propuesta -en su caso- de 
adquisiciones (especialmente en lo referido a Carnes. 
Verduras, menestras, condimentos, utensilios de 
cocina, embases, etc 
• En general, capacitado para cualesquiera otras tareas 
afines a la categoría del puesto y semejantes a las 
anteriormente descritas, que le sean encomendadas 
por la Administración y resulten necesarias por 
razones del servicio. 
• Contingencia y riesgos de los puestos de trabajo. 
• Manejo de condiciones y actos inseguros.  
• Manejo de lucha contra incendios. 
• Manejo de auxilio médico de emergencias. 
• Seguridad de planta.  
• Conocimientos de procesadores de textos y hoja de 
cálculo, en ambiente Windows. 
• Experiencia en diseño de planes de adiestramiento y 
charlas de seguridad y salud ocupacional. 
• Notificación de riesgos.  
• Experiencia en formación de brigadas de emergencia.  
• Dominio de presupuesto y control de personal.  
Experiencia 
Función Cargos Similares. Trabajo en equipo 




Conocimientos de procesadores de textos y hoja de 
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1.Denominación del Puesto RESPONSABLE DE PRODUCCIÓN 
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Supervisado por: Gerencia General 
Supervisa a: Personal adjunto a Cocina: Jefe de cocina, Cocinera y 
ayudantes 
2. Comunicación Internas Gerencia General, Administración Seguridad. 
    Comunicación  Externas Representantes de los Clientes y/o Proveedores 
especificados por Gerencia General.  
Objetivo del puesto Planificar, hacer cumplir y controlar el sistema de 
producción de comidas y su transporte al cliente 
encargado por la empresa.  
3. Compromiso con la 
Empresa 
Supervisar  a la línea operativa en el cumplimiento de SSO. 
Capacitar al personal en temas de Seguridad y SO 
Ser el responsable del personal en todos los aspectos de la SSO de 
la empresa con el medio ambiente. 
Funciones y responsabilidades: 
 
DE FORMA 
1. Recepción de los requerimientos de trabajo por parte de la gerencia y/o 
Administración (presenciales, correo, teléfono). 
2. Evaluación, cálculo y emisión de gastos para elaborar proformas y cotizaciones. 
3. Elaboración y preparación de documentación para procesos licitarlos (concursos de 
precio) consecuentes. 
4. Representatividad y seguimiento en procesos licitarlos (concursos de precio). 
5. Estudios de factibilidad de servicios a futuro, Comisionamiento y puesta en 
operación de los mismos. 
6. Planificación y programación de envíos de remesas de alimentos con Personal 
especializado operando vehículos. 
7. Control del cumplimiento de las programaciones de servicios en oficinas y campo. 
8. Evaluación económica de los resultados de los servicios en curso (verificación de 
valorizaciones y producción) 
9. Contacte y coordinaciones operacionales con clientes (coordinado con Gerencia 
General). 
10. Emisión de presupuestos de proyectos de inversión a Gerencia. 
11. Determinación de estrategias Empresariales y operacionales a Gerencia. 
12. Difusión y Marketing electrónicos especializados con clientes orientados por la 
empresa. 
4. Competencias: PERFIL DEL PUESTO 
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1.Denominación del Puesto SECRETARIA 
Supervisado por: Gerente General 
Supervisa a: Personal sugerido por la Gerencia  
2. Comunicación  Internas Coordinación con todas las dependencias Jerárquicas y 
personal de bando subalterno 
Comunicación Externas De acuerdo con las directivas de la Gerencia  
Objetivo del puesto Mantener informado a las Gerencias en todas sus 
actividades y resolver su agenda regulando la 
documentación de manera planificada. 
3. Compromiso con la 
empresa 
- Usar adecuado del equipo de Protección Personal. 
- Poner en práctica lo aprendido en las capacitaciones 
recibidas de SSO 
- Ser proactivo y eficiente. 
Funciones y responsabilidades: 
Instrucción Necesaria Conocimiento Técnico sobre elaboración de comidas 
Requerimiento Técnico • Conocimiento de cocina masiva y de detalle. 
• Conocimiento extenso sobre equipos para 
producción de comidas: frigideres, cocinas, circuito 
de balones de gas, utensilios, etc.  
• Con estudios sobre Desarrollo de servicios integrales 
para el comisonamiento y puesta en operación de 
concesionario de alimentos.  
• Diseño e implementación de proyectos de expansión 
sobre la concesión de alimentos.  
• Comisionamiento, puesta en operación de servicios 
de transporte de comidas.  
• Entrenamiento y capacitación de personal. 
• Conocimiento de presupuestos, cronogramas y chek 
list de equipos para cocina y vehículos para el 
transporte. 
• Dominio de presupuesto y control de personal.  
Experiencia 
Función Cargos Similares. Trabajo en equipo 
Tiempo 3 años 
Idiomas Español 
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DE FORMA 
• Encargada de Recepcionar todas las llamadas telefónicas, estrictamente laborales y 
desviarlas a las diferentes Áreas de Contabilidad, Administración, Gerencia y otras 
áreas 
• Atención al público en general 
• Comunicaciones con el personal para contactarlos con Gerencia, Administración y 
otras áreas 
• Comunicación con clientes y proveedores para contactarlos con Gerencia y otras 
áreas 
• Control y archivo de las guías de remisión de la empresa 
• Recepción de las facturas de proveedores y derivación a Gerencia para su visto 
Bueno. 
• Derivación de facturas de proveedores pendientes de pago al área de contabilidad, 
mediante cuadro de cargo. 
• Recepción e impresión de correos para Gerencia General y Administración 
• Archivo de correspondencia: clientes, proveedores, licitaciones (concurso de precios). 
• Elaboración de correos de respuesta según indicaciones de Gerencia. 
• Apoyo permanente a Gerencia General y apoyo ocasional a otras áreas. 
• Cotización de Insumos y materiales y otros indicados por Administración o  Gerencia. 
• Envío de las órdenes de compra a proveedores. 
• Recepción de mercadería a proveedores (ocasionalmente) 
• Coordinación con clientes para el viaje de personal portando concesión de alimentos. 
4. Competencia: PERFIL DEL PUESTO 
Instrucción Necesaria Estudios de Secretariado o carreras afines. 
Requerimiento Técnico 
• Cursos de Manejo Empresarial y Administración de 
documentos.  
• Desarrollo de servicios administrativos.  
• Manejo de procesadores de textos y hoja de cálculo, en 
ambiente Windows.  
• Control y conducción de personal  
 
Experiencia 
Función Cargos Similares. Trabajo en equipo 
Tiempo 1 años 
Idiomas Español 
 
 MANUAL  Código   : 
 Revisión : 
 Fecha    : 
SEG-MOF-001 
 01 




Conocimientos de procesadores de textos y hoja de 
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1.Denominación del Puesto JEFE DE COCINA 
Supervisado por: Producción  
Supervisa a: Cocineras y ayudantes 
2. Comunicación Internas Administración, Producción  
    Comunicación Externas Ninguna 
Objetivo del puesto Planificar, ejecutar y controlar los servicios de 
elaboración de comidas en coordinación con la Jefatura 
de Producción. 
3. Compromiso con la 
empresa 
- Usar Correctamente el EPP adecuado para las 
diferentes actividades, EPP especifico. 
- Desechar los residuos orgánicos en el cilindro asignado 
Funciones y responsabilidades: 
• Dirige la cocina y se responsabiliza ante la dirección de la empresa del buen 
funcionamiento del servicio. 
• Cuida de que los platos que se elaboren cumplan las condiciones exigidas por el 
recetario nacional o internacional. 
• Distribución del trabajo en la cocina. 
• Supervisión de la higiene, instalación, y grado de rendimiento del conjunto. 
• Confección del menú, carta de especialidades y plato del día. 
• Enseñar a guiar a los responsables de partida en vehículos y a los ayudantes. 
• Otorgar el ritmo que la cocina requiera. 
• Propone a la Administración: ascensos, ampliación o reducción de la brigada de 
cocineros(as), gratificaciones, etc. 
• Lleva el cuadrante de horarios de trabajo, días libres y vacaciones, así como velar 
por su cumplimiento. 
• Vigila la limpieza, orden, aptitudes y actitudes del personal. 
• Confecciona menús y cartas a los que pone precio. 
• Realiza la lista de compras de la minuta. 
• Vigila la cantidad y rendimiento del género de mercado. 
4. Competencia: PERFIL DEL PUESTO 
Instrucción Necesaria Conocimiento Técnico sobre elaboración de Comidas 
Requerimiento Técnico • Estudios básicos sobre elaboración de comidas y de 
detalle. 
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• Conocimiento de equipos para cocina, control y 
mantenimiento. 
• Desarrollo de planes integrales relacionados a la 
elaboración de comidas. 
• Diseño e implementación de planes de distribución de   
comidas y entregas a tiempo. 
• Comisionamiento y puesta en operación de sistemas 
de elaboración de comidas según pedidos. 
• Entrenamiento y capacitación de personal relacionado 
a fabricación de comidas y distribución en vehículos 
acondicionados. 
• Conocimiento  de presupuestos, programa de comidas 
rotatorias y chek list de equipos de cocina, utensilios y 
vehículos.  
• Dominio de presupuesto y control de personal integral.  
Experiencia 
Función Cargos Similares. Trabajo en equipo 
Tiempo 2 años 
Idiomas Español – Inglés Técnico  
Paquetes 
Computacionales 
Conocimientos de Correo Electrónico 
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1.Denominación del Puesto COCINERO 
Supervisado por: Jefe de Cocina  
Supervisa a: Ayudantes  
2. Comunicación Internas Jefe de Cocina y Producción  
    Comunicación Externas Ninguna  
Objetivo del puesto Ejecutar y controlar los servicios de elaboración de 
comidas en coordinación con el Jefe de Cocina. 
3. Compromiso con la 
empresa 
- Usar Correctamente el EPP adecuado para las 
diferentes actividades, EPP especifico. 
- Desechar los residuos orgánicos en el cilindro 
asignado 
• Director de la partida encomendada y se responsabiliza ante el jefe de cocina del 
buen funcionamiento de la misma. 
• Reparte, organiza y dirige el trabajo de sus ayudantes en la preparación de los 
platos de la partida. 
• Supervisa de cerca el trabajo. 
• Aclara e informa sobre posibles dudas. 
• Se comunica directamente con el jefe de cocina. 
• A petición del jefe, confecciona el inventario de los artículos sobrantes en el cuarto 
frío (Frigideres), al terminar la jornada. 
• Elabora y termina los platos específicos de la partida de la que es responsable o    
Pone esmero en la presentación y montaje de las piezas solicitadas. 
• Respecto a la administración de la cocina se hace responsable de los riesgos 
existentes para cuidar la sazón y calidad de las comidas. 
4. Competencias: PERFIL DEL PUESTO 
Instrucción Necesaria Conocimiento Técnico sobre elaboración de comidas.  
Requerimiento Técnico • Experiencia    sobre    elaboración de comidas y de 
detalle de las mismas. 
• Conocimiento de equipos para cocina, control y 
mantenimiento. 
• Elaboración de comidas. 
• Conocimiento de planes de distribución de comidas y 
entregas a tiempo. 
• Entrenamiento y capacitación de personal relacionado 
a fabricación de comidas. 
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• Conocimiento  de  comidas rotatorias y chek list de 
equipos de cocina, utensilios y vehículos. 




Función Cargos Similares. Trabajo en equipo 
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1.Denominación del Puesto AYUDANTE DE COCINA  
Supervisado por: Cocinero 
Supervisa a: Ninguno 
2. Comunicación Internas Cocinero y jefe de Cocina  
    Comunicación Externas Ninguna  
Objetivo del puesto Ejecutar los servicios de elaboración de comidas en 
coordinación con el Cocinero y Jefe de Cocina  
3. Compromiso con la 
empresa 
- Usar Correctamente el EPP adecuado para las 
diferentes actividades, EPP especifico. 
- Desechar los residuos orgánicos en el cilindro 
asignado 
• Poner a punto fogones, planchas 
• Cuidar el orden, colocación y limpieza de los utensilios 
• Despejar las mesas de trabajo de restos y herramientas 
• Facilitar sin entorpecer la labor del jefe de cocina o del cocinero 
• Guardar géneros crudos o cocinados en sus respectivos lugares y Recipientes 
• Pelado de patatas y otras hortalizas 
• Encendido previo de fogones, hornos 
• Lavado de géneros como pescado, carnes y verduras 
• Tratado en crudo de tubérculos y legumbres 
• Recogida de los pedidos a mercado y reparto del mismo al almacén 
• Limpieza, vaciado y escamado del pescado, antes de llevarlo al cuarto frío 
• Pelado de hortalizas: papas, cebollas, zanahorias, ajo; picado de ajo y perejil... para 
tener siempre una provisión dispuesta 
• Se encarga de llenar de sal, pimienta, especias, aceites, vinagre, las cajas y botellas 
reservadas para este uso y que están colocadas en la mesa de la cocción al alcance 
de la mano del Jefe de cocina y cocinero 
• Lleva el lavado de las cacerolas a medida que se van ensuciando, las friega y las 
coloca en el escurridero, las seca, las coloca en el carretón y las lleva a la cocina, 
donde las cuelga en sus sitios respectivos. 
• Todas las mañanas tiene la obligación de cambiar la ropa de cocina, delantales, 
paños, etc. 
• Después de cada servicio friega con agua caliente y seca las mesas de la cocina, 
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conservando las paredes de azulejos y los pisos en un estado de perfecta limpieza. 
 
4. Competencia: PERFIL DEL PUESTO 
Instrucción Necesaria • Conocimiento Técnico Comidas, tratamiento perduras, 
etc. y limpieza 
• sobre   elaboración de de   carnes, verduras. 
Requerimiento Técnico • Experiencia sobre limpieza de áreas de cocinas. 
• Conocimiento de equipos para cocina, cuidado y 
mantenimiento de los mismos. 
• Conocimiento de apoyos multifacéticos en comidas. 
• Otras habilidades referidas al puesto. 
Experiencia 
Función Cargos Similares. Trabajo en equipo 











Edición           
Revisión         
Publicación   
Código           
01 
01 








PLAN DE SEGURIDAD, SALUD 








     REALIZADO REVISADO APROBADO 
   
   
   
   
 
 









1. OBJETIVO DEL PLAN ......................................................................................................... 4 
2. DESCRIPCIÓN DEL SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL 
TRABAJO ..................................................................................................................................... 4 
3. RESPONSABILIDADES DE IMPLEMENTACIÓN Y EJECUCIÓN DEL PLAN (SE DEBEN 
CONSIDERAR LAS RESPONSABILIDADES SEGÚN EL ORGANIGRAMA Y ESTRUCTURA 
DE LA EMPRESA EN OBRA). ..................................................................................................... 7 
A. JEFE DE OBRA .................................................................... ¡Error! Marcador no definido. 
B. RESIDENTE DE OBRA ........................................................................................................ 7 
C. JEFE DE PREVENCIÓN DE RIESGOS Y GESTIÓN AMBIENTAL DE LA OBRA ............ 8 
D. CAPATACES ........................................................................................................................ 9 
E. TRABAJADORES............................................................................................................... 11 
4. ELEMENTOS  QUE CONFORMAN EL PLAN ................................................................... 12 
• CONTROL DE EQUIPOS DE PROTECCION .................. ¡Error! Marcador no definido. 
• EQUIPO DE PROTECCIÓN PERSONAL ...................................................................... 18 
• PROTECCIONES COLECTIVAS: .................................................................................. 19 
• ALMACENAMIENTO DE PRODUCTOS INFLAMABLES/QUÍMICO ............................ 20 
• SEÑALIZACION .............................................................................................................. 20 
• PERMISOS DE TRABAJO ............................................................................................. 21 
• ANÁLISIS DE TRABAJO SEGURO ATS ...................................................................... 21 
• INDUCCION DE LA LINEA DE MANDO ........................................................................ 21 
• INDUCCION DE PERSONAL NUEVO ........................................................................... 22 
• CHARLAS SEMANALES ............................................................................................... 22 
• CHARLAS  ESPECÍFICAS ............................................................................................. 23 
• CHARLAS DE INICIO DE JORNADA (Charlas de diez minutos) ............................... 24 
• CHARLAS DE SENSIBILIZACIÓN ................................................................................ 24 
• DIFUSION ....................................................................................................................... 24 
• INSPECCIONES ............................................................................................................. 25 
INSPECCIONES DE RUTINA ................................................................................................. 25 
INSPECCIONES PLANEADAS .............................................................................................. 25 
INSPECCIONES ESPECÍFICAS............................................................................................. 25 
• AUDITORIAS .................................................................................................................. 25 
AUDITORIAS INTERNAS ....................................................................................................... 26 
AUDITORIAS EXTERNAS ...................................................................................................... 26 
• OBJETIVOS Y METAS DE MEJORA ............................................................................ 27 
• PLANES DE RESPUESTA ANTE EMERGENCIAS ...................................................... 28 
5. MECANISMOS DE SUPERVISION Y CONTROL .............................................................. 32 
A. SUB COMITÉ DE SST DE LA OBRA ............................................................................ 32 
B. REUNION DE INICIO CON EMPRESAS SUBCONTRATISTAS Y  PRESTADORAS DE 
SERVICIOS ............................................................................................................................. 33 
C. POLITICA DE RECONOCIMIENTO POR BUEN DESEMPEÑO ................................... 33 
D. CALIFICACION DE LA CONDUCTA PREVENTIVA DEL TRABAJADOR .................. 34 
E. EXAMENES MÉDICOS .................................................................................................. 34 
F. REPORTES DE INVESTIGACION DE ACCIDENTES / INCIDENTES .......................... 34 
  
  
6. GESTION AMBIENTAL ...................................................................................................... 35 
• ALMACENAMIENTO ...................................................................................................... 35 
• TRANSPORTE DE RESIDUOS Y DISPOSICIÓN FINAL .............................................. 35 
• PARA EL CONTROL ADECUADO DE RUIDO: ............................................................ 36 
• PARA EL CONTROL ADECUADO DE EMISIÓN DE MATERIAL PARTICULADO Y 













   














1. OBJETIVO DEL PLAN 
 
 El presente Plan de seguridad y salud ocupacional tiene el objetivo de 
 integrar la prevención de riesgos laborales a los procedimientos que se 
 aplicarán durante la ejecución de preparación de alimentos a fin de preservar la 
 integridad física y salud de nuestros trabajadores, sin dejar de cumplir con los 
 requerimientos medio ambientales. 
 
2. DESCRIPCIÓN DEL SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD 
OCUPACIONAL Y MEDIO AMBIENTE 
 
El sistema de gestión de la Concesionaria de Alimentos Díaz Servicios Generales 
E.I.R.L. se basa en la Ley 29783 y su modificatoria Ley 30222 como también su 
Reglamento DS 005 2012 TR  y  tomando como base las normativas 
internacionales OHSAS 18001 – 2007, ISO 14001 – 2015  con enfoque en la 
mejora continua permanente. 
 
 Los elementos centrales del Sistema, están descritos de acuerdo a la siguiente 
 estructura: 
 
 Políticas de seguridad y salud en el trabajo 
 Planificación 
 Implementación y Operación 
 Verificación y Acción Correctiva 











































POLITICA INTEGRADA DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL Y MEDIO AMBIENTE 
DE LA CONCESIONARIA DIAZ SERVICIOS GENERALES E.I.R.L. 
 
 
POLITICA INTEGRADA DE CALIDAD, SEGURIDAD SALUD  
Y MEDIO AMBIENTE 
 
DÍAZ SERVICIOS GENERALES E.I.R.L., es una empresa CONCESIONARIA DE 
ALIMENTOS, que mantiene un propósito diferenciado en la superación de las 
expectativas del cliente. En ese sentido nos COMPROMETEMOS a cumplir con los 
siguientes principios: 
 Formalizar servicios confiables, orientados a la satisfacción de nuestros clientes 
la primera vez y siempre. 
 Prevenir la ocurrencia de accidentes, enfermedades ocupacionales mediante el 
fomento de una cultura de Seguridad y Salud Ocupacional. 
 La protección del Ambiente y prevención de la contaminación Ambiental, 
resultado de nuestras actividades. 
 Cumplir con la Legislación vigente y otros requisitos que la empresa suscriba 
respecto a la Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y Medio Ambiente 
aplicables a nuestros procesos. 
 La mejora continua del Sistema de Gestión de Calidad, Seguridad y Salud 

















El Plan de Seguridad y Salud Ocupacional y Medio Ambiente, será aplicable 
durante todas las etapas de preparación de Alimentos, en la concesionaria de 
Alimentos Díaz Servicios Generales E.I.R.L., integrándose desde la recepción de 
los productos e insumos hasta su despacho en tapers individuales. 
 
4. RESPONSABILIDADES DE IMPLEMENTACIÓN Y EJECUCIÓN DEL PLAN 
INTEGRADDO (SE DEBEN CONSIDERAR LAS RESPONSABILIDADES SEGÚN EL 
ORGANIGRAMA Y ESTRUCTURA DE LA EMPRESA). 
 
 Responsabilidades Específicas de la Línea de Mando. 
 
A. GERENTE GENERAL  
 
 Antes de la Emergencia 
• Conocer y aprobar el presente Plan de Emergencias. 
• Fiscalizar que cada una de las jefaturas involucradas tenga 
conocimiento del Plan de Emergencias. 
• Verificar, apoyar y suministrar los recursos necesarios para que se 
ejecuten los simulacros y cursos de capacitación. 
 
 Durante la Emergencia 
• Supervisar el control efectivo de la situación de emergencia si se 
encuentra en el lugar de la crisis, o designar al Supervisor de Área de 
Cocina. 
 
 Después de la Emergencia 
• Reunir la información para el reporte a las autoridades en caso que 
sea necesario. 
• Decidir la continuidad de las operaciones, conjuntamente con el 
Supervisor de área de cocina y el Ingeniero de Seguridad. 
• Evaluar cuál es el impacto ocasionado por el accidente o emergencia. 
 
B. SUPERVSOR DE COCINA 
 
  Antes de la Emergencia 
• Preside el Comité de Defensa Civil de la concesionaria. 
• Asegura que se establezca, ponga en práctica y mantenga el Plan de 




• Supervisar la ejecución de los ejercicios y simulacros para mantener, 
en el más alto nivel de entrenamiento del personal. 
• Participa en la elaboración del Informe de Entrenamiento, indicando 
los puntos sobre los cuales es necesario volcar la atención para 
mejorar el sistema. 
• Coordinar con el administrador de la concesionaria, el ingreso de 
trabajadores nuevos tanto trabajadores eventuales, traajadore 
nuevos, trabajadores permanentes. 
• Coordinar con el prevencionista, el ingreso de vehículos, equipos 
maquinarias y herramientas, a fin de garantizar que cumplan con los 
estándares de prevención de riesgos y gestión ambiental.  
• Solicitar oportunamente al administrador de la concesionaria, la 
compra de los equipos de protección individual y sistemas de 
protección colectiva, requeridos para el desarrollo de la preparación 
de alimentos.  
• Verificar la disponibilidad de los equipos de protección individual 
(EPI) necesarios, antes del inicio de los trabajos. 
 
  Durante la Emergencia 
• Supervisar el control efectivo de la situación de emergencia si se 
encuentra en el lugar de la crisis. 
 
  Después de la Emergencia 
• Evalúa con el supervisor de cocina e Ingeniero de Seguridad la 
situación definiendo acciones a ser implementadas. 
• Supervisar la ejecución de las acciones propuestas para la vuelta al 
estado normal de las actividades. 
 
C. JEFE DE PREVENCIÓN DE RIESGOS Y GESTIÓN AMBIENTAL DE LA OBRA 
   
Antes de la Emergencia 
• Conocer los alcances y características de la Concesionaria de 
Alimentos Díaz Servicios Generales E.I.R.L la que ha sido asignada. Así 
como las obligaciones contractuales y legales que la empresa 
Concesionaria de Alimentos Díaz Servicios Generales E.I.R.L. adquiere 
ante el cliente y las autoridades locales, respectivamente. 
• Establecer sólidos canales de comunicación con los representantes 
de (SMCV) Sociedad Minera Cerro Verde, con el propósito de 
transmitirles el compromiso de nuestra empresa con sus políticas y 
reglamentos de seguridad y medio ambiente, así como los objetivos 
  
  
de nuestras políticas de SST y los mecanismos del Sistema de gestión 
que garantizarán su cumplimiento. 
• Coordinar y desarrollar el Plan de Emergencia. 
• Fiscalizar la difusión y entrenamiento de los procedimientos descritos 
en el Plan de Respuesta a Emergencia. 
• Identifica y propone los requerimientos para la implementación del 
Plan de Emergencia. 
• Coordina con el supervisor de obra la realización de Simulacros. 
• Conforma en coordinación con el supervisor de cocina, el personal 
que conformara las Brigadas de Emergencia. 
• Dar respuesta satisfactoria a los siguientes cuestionamientos: 
 ¿Las instrucciones y planos de evacuación están en su sitio y son 
visibles? 
 ¿Están los pasillos y puertas de salida despejados? 
 ¿Las luces de emergencia están en buen estado? 
 ¿La señalización de las salidas es clara y visible? 
 ¿Si hay un empleado nuevo, conoce los procedimientos y rutas 
de escape? 
 
• Verificar que los equipos de protección individual (EPI) utilizados en 
la preparación de alimentos cuenten con certificación emitida por 
entidades acreditadas, respondan a las condiciones existentes en el 
lugar de trabajo y proporcionen al trabajador una protección eficaz 
frente a los riesgos que motivan su uso, sin ocasionar o suponer por 
sí mismos riesgos adicionales ni molestias innecesarias. 
 
  Durante la Emergencia 
• Dirigir las acciones de control de la emergencia hasta la llegada del 
personal especializado (Equipo de rescate, Bomberos, Defensa Civil, 
Personal Médico, etc.) 
• Coordinará las acciones de respuesta con las Brigadas de Respuesta a 
Emergencia. 
Después de la Emergencia 
• Elaborar el Informe de Investigación de la emergencia acontecida, 
conjuntamente con apoyo de la Brigada de Emergencias. 
• Implementar con el supervisor de cocina y la gerencia, acciones 
correctivas no repetitivas, antes otra posible emergencia. 
• Coordinará con el supervisor de cocina y la gerencia general para el 
inicio de los trabajos, previo informe de detallado de lo acontecido. 
 




   Antes de la Emergencia 
• Verificar que los trabajadores a su cargo hayan recibido la "Charla de 
Inducción" y firmado el "Compromiso de Cumplimiento", requisitos 
indispensables para iniciar sus labores en obra. 
• Desarrollar el ATS (Análisis de Trabajo Seguro) antes del inicio de 
laborees habituales y cuando existan variaciones en las condiciones 
iniciales de la misma. Registrar evidencias de cumplimiento. 
• Informar a los trabajadores a su cargo, acerca de los peligros y 
aspectos ambientales asociados al trabajo que realizan y asegurarse 
que conozcan las medidas preventivas y de control adecuadas para 
evitar accidentes que generen lesiones personales, daños materiales 
y ambientales e interrupción del proceso de preparación de 
alimentos. 
• Instruir a su personal respecto de la última versión aprobada de los 
procedimientos de trabajo y directivas de prevención de riesgos y 
gestión ambiental y verificar el cumplimiento de los mismos durante 
el desarrollo de la preparación de alimentos. Registrar evidencias de 
cumplimiento. 
• Solicitar oportunamente al almacén de la concesionaria, los equipos 
de protección individual (EPI) requeridos para el desarrollo de los 
trabajos que le han sido asignados. Registrar evidencias de 
cumplimiento. 
• Instruir a su personal sobre el correcto uso y conservación de los 
equipos de protección individual requeridos para el desarrollo de los 
trabajos de preparación de alimentos y solicitar oportunamente la 
reposición de los que se encuentren deteriorados. Registrar 
evidencias de cumplimiento. 
• Impartir todos los días y antes del inicio de la jornada, la "charla de 
cinco minutos", a todo su personal, tomando como referencia el ATS 
(Análisis de Trabajo Seguro). Registrar evidencias de cumplimiento. 
• Velar por el orden, la limpieza y la preservación del ambiente en su 
frente de trabajo. 
• Mantenerse en estado de observación permanente en su frente de 
trabajo, supervisando con mentalidad preventiva el desarrollo de las 
tareas asignadas a su personal y corrigiendo de inmediato los actos y 
condiciones subestándar que pudieran presentarse. En casos de alto 
riesgo deberá detener la operación hasta eliminar la situación de 
peligro. Registrar evidencias de cumplimiento. 
  
  
• Disponer la colocación, en caso las condiciones de entorno lo 
requieran, de la señalización y protecciones colectivas necesarias, 
antes de retirarse del frente de trabajo. 
• Participar en el programa de capacitación y el programa de 
inspecciones, en calidad de instructor e inspector respectivamente. 
Dicha participación quedará registrada en los formatos 
correspondientes y se evaluará en función a las tablas de 
performance de la Línea de Mando. 
 
  Durante la Emergencia 
• Reportar de inmediato al Supervisor de Cocina y al Prevencionista 
cualquier incidente o accidente que ocurra en su frente de trabajo y 
brindar información veraz de lo ocurrido durante el proceso de 
investigación correspondiente. 
 
  Después de la Emergencia 
• Coordinará con el Supervisor de Cocina y el Ingeniero Prevencionista 






  Antes de la Emergencia 
• Recibirá capacitación sobre el presente procedimiento. 
• Deberá de estar involucrados y participar en la evaluación de 
peligros. 
• Participar activamente en la identificación de peligros y riesgos. 
• Conocerán en detalle el procedimiento de comunicaciones ante una 
emergencia. 
• Deberán conocer los diferentes lugares de su zona de trabajo, 
equipos, vías de evacuación, puntos de reunión, ubicación de 
extintores, camillas, etc. 
• Llevar correctamente los EPP. 
 
  Durante la Emergencia 
• Seguir las indicaciones de la Brigada de Emergencia. 
• Mantener la calma – Pensar con claridad – Actuar con sensatez. 
• Deberá ubicarse en las “Zonas seguras en casos de sismos” 
  
  
• A la indicación del personal de las Brigadas de Emergencias 
procederán a los “Puntos de Reunión” donde se procederá a la lista y 
parte, y se impartirán instrucciones. 
• No perder tiempo recogiendo objetos personales. 
• Caminar hacia la salida asignada – no correr. 
• No amontonarse en la salida. 
• Bajar las escaleras caminando – no correr. 
 
  Después de la Emergencia 
• Cumplirá las instrucciones recibidas por su supervisor de cocina. 
• Participarán en la investigación de la emergencia. 
 
 
5. ELEMENTOS  QUE CONFORMAN EL PLAN 
 
A. IDENTIFICACIÓN DE REQUISITOS LEGALES Y OTROS REQUISITOS 
RELACIONADOS CON LA SEGURIDAD, SALUD EN EL TRABAJO Y MEDIO 
AMBIENTE 
  Se han identificado las siguientes normas nacionales de cumplimiento  
  obligatorio, que se tomaran en cuenta antes, durante y al término de los 
  trabajos. 
 
• Ley de seguridad y salud en el trabajo 29783 
• Reglamento de la ley de SST DS 005-2012 TR 
• Decreto Supremo N° 003-98-SA “Normas Técnicas del Seguro 
Complementario de Trabajo de Riesgo” 
• Protocolo de exámenes médicos ocupacionales RM 312-2011 
MINSA 
• NTE G 050 Seguridad durante la Construcción 
• Ley N° 27314 Ley General de Residuos Sólidos 
• OHSAS 18001 -2007 
• ISO 14001 – 2015 Norma de sistema de gestión Ambiental. 
 
B. ANALISIS DE RIESGOS: IDENTIFICACION DE PELIGROS Y ASPECTOS 
AMBIENTALES, EVALUACION DE RIESGOS Y ACCIONES PREVENTIVAS 
 
Antes del inicio de los trabajos de preparación de Alimentos y como 
parte de la planificación se debe evaluar todas las actividades que se 
ejecutarán durante el desarrollo de las actividades de cocina, 
identificando los peligros asociados a cada una de ellas y valorándolos 
mediante un análisis matricial de las variables. 
 




  Lista de actividades a desarrollar (tanto productivas como   
  contributorias): 
I. RECEPCION DE INSUMOS.  
• Carguío de insumos de cocina 
• Selección de insumos e ingredientes. 
• Apilamiento de insumos e ingredientes. 
 
II. REVISION DE EQUIPOS DE COSINA. 
• Levantamiento de equipos de cocina. 
• Revisión de mangueras de presión. 
• Revisión de tuberías de gas instaladas en la cocina. 
• Revisión de hornillas 
• Revisión de manómetros de presión 
• Revisión de instalaciones Eléctricas. 
 
III. LAVADO PELADO Y PICADO DE TUBERCULOS. 
• Selección de tubérculos. 
• Lavado de tubérculos. 
• Picado de tubérculos. 
• Acopio de Residuos orgánicos 
• Acumulación de agua residual del lavado. 
 
IV. PREPARACION DE ALIMENTOS. 
• Traslado de recipientes 
• Acarreo de material orgánico. 
• Reorganización de recipientes y materiales. 
 
V. COCCION DE ALIMENTOS 
•  Suministro de gas a las cocinas y equipos a gas. 
• Realizar los alimentos a los utensilios de cocina. 
• Cocción de tubérculos y agua. 
 
VI. SERVIDO DE ALIMENTOS 
• Preparación de los tapers individuales retornables para el 
cuidado del medio ambiente 
• Preparacion de los tapers descartables de acuardo al área 
solicitada. 
• Servido de la alimentos calientes ( sopas, segundos, mates, etc) 
  
  




• Orden de Acopio de alimentos fríos y calientes. 
• Carguío de jabas de Alimentos al área de despacho. 
• Carguío de jabas a vehículo de transporte. 
VIII. LIMPIEZA DE UTENCILIOS DE COCINA. 
• Lavado de ollas. 
• Lavado de utensilios de cocina. 
 
IX. RECICLADO DE RESIDUOS ORGANICOS. 
• Recojo de cascaras de tubérculos. 
• Almacenamiento de residuos orgánicos en recipientes. 
 
 
La evaluación de estas actividades se debe hallar el nivel de probabilidad 
de ocurrencia del daño, nivel de consecuencias previsibles, nivel de 
exposición y finalmente la valorización del riesgo: 
 
Para establecer el nivel de probabilidad (NP) del daño se debe tener en 
cuenta el nivel de deficiencia detectado y si las medidas de control son 
adecuadas según la escala: 
     
  
NIVEL DE 




  ALTO 
Riesgo intolerable, requiere 
controles inmediatos.  Si no se 
puede controlar el PELIGRO se 
paralizan los trabajos operacionales 
en la labor. 
0-24 HORAS 
  MEDIO 
Iniciar medidas para 
eliminar/reducir el riesgo. Evaluar si 
la acción se puede ejecutar de 
manera inmediata 
0-72HORAS 
  BAJO 




Para determinar el nivel de las consecuencias previsibles (NC) deben 









SEVERIDAD Lesión  personal Daño a Ia propiedad Daño al proceso 
Catastrófico 
Varias fatalidades. Varias 
personas con lesiones 
permanentes. 
Pérdidas por un monto mayor a 
US$ 100,000 
Paralización del 
proceso de más de 





Una mortalidad. Estado 
vegetal. 
Pérdidas por un monto entre  US$ 
10,001 y  US$ 100,000 
Paralización del 
proceso de más de 
1 semana y menos 
de 1 mes 
Pérdida permanente 
Lesiones  que incapacitan a 
Ia persona para su actividad 
normal de por vida. 
Enfermedades 
ocupacionales avanzadas. 
Pérdida por un monto entre US$ 
5,001 y  US$ 10,000 
Paralización del 
proceso de más de 
1 día hasta 1 
semana. 
Pérdida temporal 
Lesiones  que incapacitan a 
Ia persona temporalmente. 
Lesiones por posicion 
ergonómica 
Pérdida por monto mayor o igual a 
US$ 1,000 y menor a US$ 5,000 
Paralización de 1 
día. 
Pérdida menor Lesión que no incapacita a Ia persona. Lesiones leves. 
Pérdida por monto menor a US$ 
1,000 
Paralización menor 




El nivel de exposición (NE), es una medida de la frecuencia con la que se 
da la exposición al riesgo. Habitualmente viene dado por el tiempo de 
permanencia en áreas de cocina, tiempo de operaciones o tareas, de 
contacto con equipos eléctricos, cocina caliente, elementos calientes 
etc. Este nivel de exposición se presenta: 
 
I CRITERIOS 
PROBABILIDAD Probabilidad de frecuencia Frecuencia de  exposición 
Común (muy 
probable) 
Sucede con demasiada 
frecuencia. 
Muchas (6 o más) personas expuestas.  
Varias veces  al día. 
Ha sucedido 
(probable) Sucede con frecuencia. Moderado (3 a 5) personas expuestas varias veces al día. 
Podría suceder 
(posible) Sucede ocasionalmente. 
Pocas (1 a 2) personas expuestas varias veces al día. 
Muchas personas expuestas ocasionalmente. 
Raro que suceda 
(poco probable) 
Rara vez ocurre.  
No es muy probable que 
ocurra. 




Muy rara vez ocurre. 





El nivel de riesgo se determina combinando la probabilidad con la 
consecuencia del daño, según la matriz: 
 
VALORACIÓN DEL RIESGO, con el valor del riesgo obtenido y 
comparándolo con el valor tolerable, se emite un juicio sobre la 
tolerabilidad del riesgo en cuestión. 
NIVEL DE 




  ALTO 
Riesgo intolerable, requiere 
controles inmediatos.  Si no se 
puede controlar el PELIGRO se 
paralizan los trabajos operacionales 
en la labor. 
0-24 HORAS 
  MEDIO 
Iniciar medidas para 
eliminar/reducir el riesgo. Evaluar si 
la acción se puede ejecutar de 
manera inmediata 
0-72HORAS 
  BAJO 
Este riesgo puede ser tolerable.  
1 MES 








Catastrófico 1 1 2 4 7 11 
Mortalidad 2 3 5 8 12 16 
Permanente 3 6 9 13 17 20 
Temporal 4 10 14 18 21 23 
Menor 5 15 19 22 24 25 
   




Común Ha sucedido 
Podría 
suceder 
Raro  que 
suceda 
Prácticamente 
imposible  que 
suceda 
  






C. PROCEDIMENTOS DE TRABAJO PARA LAS ACTIVIDADES DE ALTO 
RIESGO. 
 
Para controlar los peligros asociados a la preparación  de alimentos se 
han elaborar Procedimientos de trabajo seguro, en estos se registran las 
acciones preventivas (control y protección), los criterios de aplicación, 
los “puestos clave” y los métodos de trabajo. 
 
Las actividades críticas podrán iniciarse, sólo si el procedimiento de 
trabajo ha sido aprobado por el gerente de la empresa CONCESIONARIA 
DE ALIMENTOS DIAZ SERVICIOS GENERALES E.I.R.L, y el personal haya 
sido capacitado en el procedimiento, permisos de trabajo, en el uso de 
las utensilios peligrosos a usar, lo cual debe estar evidenciado mediante 
un certificado o constancia de capacitación y otras capacitaciones para 
que pueda realizar su trabajo de manera segura. Adicionalmente, deben 
extremarse las medidas de supervisión y control durante el desarrollo 
de dichas actividades lo cual será responsabilidad directa del jefe de 
grupo, capataz o ingeniero según corresponda. 
 
Para el inicio de actividades críticas se cumplirá el siguiente 
procedimiento: 
 
• Definir fecha tentativa de inicio y termino, maquinarias / 
equipos requeridos y cantidad de personal involucrado en la 
operación. 
• Análisis de Trabajo Seguro ATS. 
• Elaboración de procedimiento de trabajo específico. 
• Instrucción y entrenamiento del personal involucrado 
• Verificación del procedimiento IN-SITU. 
• Ajuste del procedimiento de trabajo. 
• Monitoreo permanente de la operación. 
 
 
Son importantes también  los siguientes puntos:  
 
 
• EQUIPO DE PROTECCIÓN PERSONAL 
 
Se entiende por equipo de protección individual (EPI) cualquier equipo 
destinado a ser llevado o sujetado por el trabajador para que le proteja 
de uno o varios riesgos que puedan amenazar su seguridad o su salud en 
el trabajo, así como cualquier complemento o accesorio destinado a tal 
fin. 
 
Norma general de uso: 
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- Los equipos de protección individual deberán utilizarse cuando 
los riesgos no se puedan evitar o no puedan limitarse 
suficientemente por medios técnicos de protección o mediante 
medidas, métodos o procedimientos de organización del 
trabajo. 
- El equipo de protección individual debe adecuarse a las 
disposiciones internas sobre diseño y construcción en materia 
de seguridad y de salud que lo afecten.  
-  En caso de riesgos múltiples que exijan que se lleven 
simultáneamente varios equipos de protección individual, 
dichos equipos deberán ser compatibles y mantener su eficacia 
en relación con el riesgo o los riesgos correspondientes.  
- Las condiciones en las que un equipo de protección individual 
deba utilizarse, en particular por lo que se refiere al tiempo 
durante el cual haya de llevarse, se determinarán en función de 
la gravedad del riesgo, de la frecuencia de la exposición al 
riesgo y de las características del puesto de trabajo de cada 
trabajador, así como de las prestaciones del equipo de 
protección individual.  
- Los equipos de protección individual estarán destinados, en 
principio, a un uso personal.  
- Los equipos de protección individual deberán ser 
proporcionados gratuitamente por la empresa, quien asegurará 
su buen funcionamiento y su estado higiénico satisfactorio por 
medio del mantenimiento, los arreglos y las sustituciones 
necesarios. 
- Riesgos donde se hace necesario el uso de equipos de 
protección individual:  
 
 En el trabajo se puede estar expuesto a: 
• Riesgos físicos  
• Riesgos químicos  
• Riesgos mecánicos  
• Riesgos térmicos  
• Radiaciones.  
• PROTECCIONES COLECTIVAS: 
 
RECURSOS NECESARIOS DURANTE LA DURACION LAS 
ACTIVIDADES DE COCINA 
• Señales de seguridad 
• Señales de seguridad viales  
• Extintores. 
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• Señales ópticas y acústicas de marcha de equipos. 
• ALMACENAMIENTO DE PRODUCTOS INFLAMABLES/QUÍMICO  
 
Los recipientes fijos de almacenamiento de productos inflamables 
podrán ser de cualquier forma o tipo, siempre y cuando que sean 
diseñados y construidos conforme a códigos o normas de reconocida 
solvencia. Durante la fabricación se seguirán las inspecciones y pruebas 
establecidas en el código o normas. Se debe cumplir la normativa y todo 
producto debe contar con su MSDS. 
 
• SEÑALIZACION  
Se entiende por señalización, el conjunto de estímulos que condicionan 
la actuación del individuo que los recibe frente a unas circunstancias 
(riesgos, protecciones necesarias a utilizar, etc.) que se pretenden 
resaltar. 
La señalización de seguridad es una medida preventiva complementaria 
de otras a las que no puede sustituir. Ella sola no existe como tal medida 
preventiva y es un último eslabón de una cadena de actuaciones básicas 
preventivas que empiezan con la identificación y evaluación de riesgos.  
 
Para controlar estos riesgos se pueden aplicar medidas técnicas de 
protección colectiva o medidas organizativas. Después de instruir y 
proteger a los trabajadores informando, proporcionando los Equipos de 
protección individual y los procedimientos de trabajo se llega a la última 
etapa en la que se considera la señalización como medida preventiva 
complementaria de las anteriores. 
 
Para tal efecto el objeto general de la señalización en el proceso de 
preparación de alimentos será el de: 
 
- Llamar  la atención de los trabajadores de cocina sobre la 
existencia de determinados riesgos, prohibiciones u 
obligaciones. 
- Alertar a los trabajadores de cocina cuando se produzcan una 
determinada situación de emergencia que requiera medidas 
urgentes de protección o evacuación. 
- Facilitar a los trabajadores la localización e identificación de 
determinados medios o instalaciones de protección, 
evacuación emergencia o Primeros Auxilios. 





PROCEDIMIENTO  Código   : 
 Revisión : 
 Fecha    : 
 SEG-PI-001 
 01 




• PERMISOS DE TRABAJO 
 
Para los trabajos  de alta criticidad se tendrá un permiso de trabajo 
autorizado, por el supervisor de cocina y el siendo considerados los 
siguientes: 
 
− Manipulación de balones de gas. 
− Manipulación de aceite caliente. 
 
• ANÁLISIS DE TRABAJO SEGURO ATS 
 
  Finalidad: 
 
− Evaluar los riesgos de los trabajos a ejecutar y establecer las 
medidas preventivas antes de iniciar los trabajos de preparación 
de alimentos. 
− Disponer la instalación de las protecciones colectivas necesarias 
para garantizar la seguridad de la operación. 
− Informar al personal de los equipos de protección individual 
requeridos. 
 
  Periodicidad: Cada vez que se da inicio a una nueva actividad y cada vez  
  que varían las condiciones iniciales de la misma. 
 
  Participantes: 
 
− Ingeniero de Campo. 
− Prevencionista. 
− Supervisor de obra. 
− Capataz de cuadrilla. 
− Personal asignado a la operación. 
 
D. CAPACITACION Y SENSIBILIAZACION DEL PERSONAL DE OBRA – 
PROGRAMA DE CAPACITACION 
 
• INDUCCION DE LA LINEA DE MANDO 
   Finalidad: 
− Informar a los integrantes de la línea de mando sobre de la 
importancia que tiene la SEGURIDAD y dar a conocer las normas 
básicas que deberán cumplir durante su permanencia en obra. 
− Presentar el Plan de seguridad y salud en el trabajo y establecer 
las bases para su implementación y cumplimiento en todas las 
etapas de la obra. 
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− Definir responsabilidades respecto al cumplimiento del programa 
de SST. 
 
   Periodicidad: Antes del inicio de la obra. 
   Duración: 2 horas. 
   Participantes: 
− Jefe de Obra (Gerente de Proyecto / Ing. Residente). 
− Administrador de obra. 
− Prevencionista de riesgos asignado a obra. 
− Ingeniero de control de calidad. 
− Ingeniero de costos y productividad. 
− Ingenieros de campo. 
− Maestro de obra y Capataces 
− Personal administrativo (Almacén, Logística, etc.) 
 
• INDUCCION DE PERSONAL NUEVO 
  Las instrucciones de seguridad dadas a todos los trabajadores nuevos  
  como parte de su adoctrinamiento y educación en seguridad del primer  
  día antes de comenzar cualquier trabajo. Este entrenamiento tiene que  
  ser documentado. 
   Finalidad: 
− Informar al personal que ingresa a obra a cerca de la importancia 
que tiene la SEGURIDAD en Manufacturas San Isidro, dando a 
conocer las normas básicas que deberán cumplir durante su 
permanencia en obra. 
− Comprometerlos a cumplir todo lo dispuesto a través de la firma 
del COMPROMISO DE CUMPLIMIENTO. 
− Entrega del Reglamento interno de seguridad y salud en el trabajo 
(RISST) 
 
  Periodicidad: Cada vez que ingrese personal a obra (antes del ingreso). 
  Duración: 2 horas. 
  Participantes: 
− Ingeniero responsable que recibe personal (opcional). 
− Prevencionista de riesgos de la obra (quien dará la charla). 
− Personal ingresante. 
 
• CHARLAS SEMANALES 
  Finalidad: 
Adoctrinar al personal de obra acerca de la importancia de la seguridad 
y su influencia en el incremento de la productividad y mejoramiento de 
la calidad del trabajo, e Informarlo acerca de los Estándares de 
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seguridad que deberá cumplir durante el desarrollo de los trabajos 
asignados. 
 
  Periodicidad: De acuerdo al  rol  semanal de charlas establecido en  
  obra. 
  Duración: 45’ 
  Participantes: 
− Todo el personal 
 
NOTA: El tema de las charlas semanales, de preferencia, deberá estar 
referido a los estándares de seguridad, que tengan relación con los 
trabajos que estén en ejecución.  
 
• CHARLAS  ESPECÍFICAS 
  Finalidad: 
Instruir al personal acerca de los procedimientos de trabajo seguro 
establecidos para trabajos especiales o de alto riesgo. 
Periodicidad: De acuerdo al requerimiento de obra (antes del inicio de 
cada actividad). 
  Duración: En función al grado de complejidad de la operación (mínimo 2 
  horas). 
  Participantes: 
− Instructor (Jefe de prevención o Especialista en tema específico). 
− Profesional responsable de la operación (Ingeniero de campo del 
frente de trabajo involucrado). 
− Responsable de las operaciones en campo (Maestro de obra / 
técnico especialista). 
− Personal a cargo de la operación. 
 
  Metodología: 
− Breve descripción del trabajo. 
− Análisis del procedimiento de trabajo aprobado por la jefatura de 
obra. 
− Análisis de trabajo seguro (ATS) Esta práctica se realizará en 
campo, en el mismo lugar donde se realizará el trabajo y será 
desarrollada por el personal a cargo de la operación. 
 
NOTA: Estas charlas deben definirse a partir del Análisis de Riesgos de la 
Obra y programarse con la anticipación suficiente para contar con los 
elementos necesarios (personal, equipo de seguridad y condiciones de 
entorno), que garanticen el éxito de la operación. 
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• CHARLAS DE INICIO DE JORNADA (Charlas de diez minutos) 
  Finalidad: 
Reforzar el comportamiento proactivo del personal ante los peligros 
asociados al trabajo que realizan y desarrollar sus habilidades de 
observación preventiva. 
Periodicidad: Todos los días, antes del inicio de la jornada. 
  Duración: De 10 minutos. 
  Participantes: 
− Capataz. 
− Personal a cargo de los trabajos. 
 
  Metodología: 
− Breve revisión del ATS (identificación de peligros y medidas 
preventivas). 
− Esta revisión incluirá los procedimientos de seguridad a seguirse, 
equipo requerido y cualquier otra información de seguridad 
relacionada al trabajo que van a desempeñar sus trabajadores. 
− Estas reuniones serán documentadas y estarán a disposición del 
CLIENTE cuando sean requeridas. 
 
• CHARLAS DE SENSIBILIZACIÓN 
Durante  el desarrollo del proyecto se darán charlas con temas de 
liderazgo y motivación,  los temas serán reportados a la jefatura de 
prevención de riesgos y gestión ambiental para su aprobación y su 
programación respectiva. 
Objetivo: Motivar al personal para alcanzar un mejor desempeño de sus 
funciones, logrando su atención y participación en la identificación y 
control de riesgos. 
 
• DIFUSION 
Se confeccionan carteles y avisos alusivos a la prevención de accidentes 
instalados estratégicamente en las diferentes áreas de trabajo. 
Asimismo se cuenta con murales donde se publicarán diferentes temas y 
avisos alusivos a la prevención de riesgos, renovándolos semanalmente. 
Como por ejemplo las estadísticas en un panel gráfico. 
 
E.  PROGRAMA DE INSPECCIONES Y AUDITORIAS  
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•  INSPECCIONES 
 
   INSPECCIONES DE RUTINA 
   Finalidad: 
 
− Evaluar las condiciones de seguridad de la obra y tomar acción 
inmediata para corregir las deficiencias detectadas. 
− Informar al Residente, de las deficiencias y medidas correctivas 
aplicadas. 
 
   Periodicidad: Todos los días, de acuerdo al rol de inspecciones   
   establecido en obra. 
 
Duración: En función al área del sector evaluado, puede hacerse en 




− Inspector (Prevencionista / Capataz / Maestro de obra / Ingenieros 
de campo / Residente). 
 
NOTA: La inspección deberá estar a cargo de una persona instruida en 
seguridad y salud en el trabajo, que tenga, el criterio suficiente para 
evaluar las condiciones de seguridad de la obra y la autoridad para 
disponer la aplicación de las medidas correctivas que sean necesarias. 
 
INSPECCIONES PLANEADAS  
Son controles que se realizarán semanalmente en obra, emitiendo las 
recomendaciones respectivas por escrito, efectuándose luego el 
seguimiento al cumplimiento de cada medida correctiva recomendada. 
 
INSPECCIONES ESPECÍFICAS 
Se consideran en esta actividad, las inspecciones a trabajos críticos (alto 
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El prevencionista de riesgos de la obra realizará conjuntamente con el 
Ing. Residente una auditoría mensual para evaluar el cumplimiento de 
estándares de seguridad. El resultado de dichas auditorías será remitido 




El Departamento de Prevención de Riesgos del Consorcio realizará 
auditorías esporádicas a fin de comprobar que la obra cumpla con los 











PROCEDIMIENTO  Código   : 
 Revisión : 
 Fecha    : 
 SEG-PI-001 
 01 




•  OBJETIVOS Y METAS DE MEJORA  
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• PLANES DE RESPUESTA ANTE EMERGENCIAS 
 
      RELACION DE EQUIPOS DE EMERGENCIA 
 
Artículo 
Botiquín de primeros auxilios 
Botiquín de primeros auxilios para Vehículos 




CAPACITACIÓN EN PRIMEROS AUXILIOS 
Durante la ejecución del proyecto se capacitará al personal en los 
siguientes temas relacionados a primeros auxilios: 
− El Accionar general frente a un accidente. 
− Las medida generales a tomar en cada caso. 
− Secuencia para la atención de los heridos, Traumatismos - 
Fracturas - Luxaciones - Esguinces - Hemorragias - Hemostasias. 
− Atención de heridas. 
− Vendajes y vendajes improvisados. 
− Transporte de heridos - Inmovilización para su traslado. 
− Resucitación Cardio pulmonar - Adultos - niños y bebes. 
− Asfixias - métodos para desobturar (Maniobras de Heimlich). 
− Botiquín de Emergencias. 
 
SISTEMA DE ALERTA Y AVISO DE EMERGENCIA  
− El llamado de alerta se activará con sonidos largos utilizando 
silbatos. 
− Al finalizar la emergencia, cada integrante de la Línea de Mando 
comunicará al personal a cargo el regreso a las zonas de trabajo. 
− Situación de Emergencia 
− Esta sección proporciona el procedimiento a seguir para alertar a 
los ocupantes del local sobre la presencia de una situación de 
emergencia. 
− Todo integrante que detecte y/o descubra fuego, humo o una 
explosión, deberá comunicar inmediatamente al Prevencionista o 
al jefe de Seguridad de Obra de SST.  
− En caso no se ubique al Prevencionista de SST, se llamará 
inmediatamente a algún integrante de la Línea de Mando y se 
comunicará la ocurrencia (lugar del incidente, tipo de emergencia, 
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productos en cuestión, riesgos, existencia de heridos, 
características). 
− El Prevencionista de SST o Línea de Mando contactado, deberá 
accionar el llamado de alerta, convocará a las brigadas y 
comunicará al departamento de seguridad del cliente sobre lo 
ocurrido. 
 
PROCEDIMIENTO DE EVACUACIÓN 
− Cuando el llamado de alerta se activa, es responsabilidad del 
Prevencionista de SST y la Línea de Mando, asegurarse que los 
ocupantes de su cercanía estén prevenidos de la emergencia. 
Apagarán rápidamente los equipos y abandonarán las zonas e 
trabajo. 
 
− Todos los ocupantes deberán dirigirse al punto de concentración 
asignado en obra y esperar instrucciones del Prevencionista de SST 
ó de la Línea de Mando. 
−  La Línea de Mando debe revisar los ambientes y espacios de su 
área de responsabilidad, para buscar otros colaboradores que 
pudieran haber quedado atrapados, o inhabilitados para evacuar. 
Debe comunicar esta información a la Brigada de Primeros Auxilios 
y a la Brigada de Evacuación.  
− Una vez que todos los integrantes de obra han sido evacuados y 
han llegado al punto de concentración, cada uno de los 
integrantes de la Línea de Mando deberá: 
 
a)  Tomar lista a su grupo 
b)  Instruir a los integrantes de obra a permanecer en la zona 
de reunión hasta recibir nuevas instrucciones 
c)  Reportar al Prevencionista de SST, sobre el estado de la 
situación. 
 
EN CASO DE INCENDIO 
Antes del Incendio 
− Se deberá estar siempre alertas. La mejor manera de evitar los 
incendios es la prevención. 
− Cerciorarse que las condiciones de los cables de lámparas, 
aparatos eléctricos y motores de maquinaria sean óptimos. Se 
deberá moderar y vigilar el uso de parrillas eléctricas, pues el 
sistema se pude sobrecalentar. 
− No se realizarán demasiadas conexiones en contactos múltiples, 
para evitar sobrecarga de los circuitos eléctricos. Se deberá 
redistribuir los aparatos o instalar circuitos adicionales. 
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− Por ningún motivo se mojarán las instalaciones eléctricas.  
− La tapa de todo contacto eléctrico deberá estar debidamente 
aislada. 
− Procurar no almacenar productos inflamables, en caso no fuera 
posible se deberán guardar los líquidos inflamables en recipientes 
cerrados y en sitios ventilados. 
− Revisar periódicamente que los tanques, tuberías, mangueras y 
accesorios del gas estén en buenas condiciones; en las uniones 
colocar agua jabonosa para verificar que no existan fugas. En caso 
de encontrar alguna, informar a quien surte el gas. 
− No sustituir fusibles por alambre o monedas, ni usar cordones 
eléctricos dañados o parchados. 
− En todo momento tener a la mano los teléfonos de los bomberos y 
brigadas de rescate. 
 
Durante el Incendio 
− Conservar la calma sin gritar, correr ó empujar dado a que se 
podría provocar un pánico general que podría causar más muertes 
que el propio incendio. 
− Cortar el fluido eléctrico de los equipos en funcionamiento. 
− No tratar de apagar el fuego con una manta o escoba, buscar el 
extintor más cercano y tratar de combatir el fuego, en caso de 
incendio desproporcionado no intentar enfrentarse.  
− Nunca ingresar a un ambiente que se encuentre lleno de humo. 
− En caso no sepa manejar el extintor buscar alguien que pueda 
hacerlo. 
− Si el fuego es de origen eléctrico no apagarlo con agua. 
− Cerrar puertas y ventanas para que el fuego no se extienda, 
excepto si son las únicas vías de escape. 
− En caso se incendie su ropa no corra, se deberá tirar al piso y rodar 
lentamente. Si es posible, cubrirse con una manta para apagar el 
fuego. 
− No perder el tiempo buscando objetos personales. 
− En el momento de evacuación acatar las instrucciones del personal 
especializado. 
− En caso de que el fuego obstruya las salidas, evitar desesperarse, 
colocarse en el sitio más seguro y esperar a que lo rescaten. 
− Si hay humo colocarse lo más cerca posible del piso y desplazarse 
gateando dado que el humo tiende a elevarse y puede haber 
mayor densidad y aire fresco a nivel del piso. Si es posible, cubrirse 
con un trapo húmedo la nariz y boca. La respiración debe ser corta 
y por la nariz. 
 
Después del Incendio 
− Retirarse del área incendiada ya que se puede reavivar el fuego. 
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− No interferir con las actividades de los bomberos y rescatistas.  
− Todo fuego, aún el que ha sido extinguido, deberá ser reportado al 
Prevencionista de SST. 
− Uso del extintor 
− Verificar que es el adecuado para apagar el fuego identificado 
(tipo A, B, C). 
− Verificar la presión de operación.  
− Descolgar el extintor. 
− Llevarlo al lugar del incendio. 
− Ubicarse a favor del viento y aproximadamente de 2 a 3 metros de 
distancia de las llamas. 
− Quitar el seguro que se encuentra en la parte lateral de la válvula. 
− Accionar la válvula, dirigiendo la descarga a la base del fuego con 
movimientos de vaivén de izquierda a derecha. 
 
EN CASO DE SISMO 
   Antes del Sismo 
− Se tendrán a la mano los números telefónicos de emergencia; 
botiquín de primeros auxilios y de ser posible un radio portátil y 
una linterna a pilas. 
− Se identificarán los lugares más seguros de la construcción, las 
salidas principales y alternas.  
− Se verificarán que las salidas y pasillos estén libres de obstáculos. 
− Se deberá fijar a la pared: repisas, armarios, estantes, espejos y 
libreros. Evitar colocar objetos pesados en la parte superior de 
éstos. 
− Durante el Sismo 
− Es responsabilidad de la Línea de Mando asegurarse que los 
ocupantes de su cercanía estén prevenidos de la emergencia. 
− Se deberá conservar la calma, sin gritar, evitando el pánico. No se 
deberá correr ni empujar. En lo posible, se tranquilizará a las 
personas que se encuentren alrededor.  
− Se dirigirán a las zonas seguras previamente establecidas. Se 
cubrirán la cabeza con ambas manos colocándola junto a las 
rodillas. Esperar instrucciones del  Prevencionista  de SST ó la 
Línea de Mando. 
− Se deberán alejar de todo objeto que pueda caer, deslizarse o 
quebrarse. 
− De ser posible se cerrarán las llaves de gas, se bajará el switch de 
alimentación eléctrica y se evitará encender fósforos o cualquier 
fuente de incendio. 
 
Después del Sismo 
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− Verificar si existen lesionados, incendios o fugas de cualquier tipo, 
de ser así, se llamará a los servicios de auxilio. 
− Se usará el teléfono sólo para llamadas de emergencia. El radio se 
utilizará para informarse y se debe colaborar con las autoridades. 
− El inmueble se evacuará de ser necesario con calma, cuidado y 
orden, siguiendo las instrucciones de las autoridades. 
− No se debe encender fósforos ni usar aparatos eléctricos hasta 
asegurarse que no exista fuga de gas.  
− Desconectar las líneas eléctricas. 
− Se limpiaran los líquidos derramados o escombros que ofrezcan 
peligro. 
− Se debe estar preparado para futuros sismos ó replicas. 
Generalmente son más débiles pero pueden ocasionar daños 
adicionales. 
− Fuera de las instalaciones de la obra, alejarse de los muros, postes 
de luz, zonas de instalación y mantenerse en lugares abiertos y 
seguros. 
− Se mantendrá alejado de los edificios dañados y se evitará circular 
por donde existan deterioros considerables. 
− En caso de quedar atrapado, se debe conservar la calma y tratar 
de comunicarse al exterior golpeando con algún objeto.  
− Se debe evitar propagar rumores 
 
EN CASO DE ACCIDENTES 
− La Brigada de Primeros Auxilios brindará la atención inmediata, de 
ser necesario se aplicará el Procedimiento para atender casos de 
accidentes de trabajo con lesión. 
 
   Accidentes Mayores 
− Denominamos accidente mayor a aquel que ocasione una emisión 
al medio ambiente, una explosión o incendio como consecuencia 
del uso de sustancias peligrosas, que puedan causar serios daños a 
la persona y/o al medio ambiente, inmediata o posteriormente, 
sea que ocurra dentro o fuera de obra. 
− Todos los ocupantes deberán dirigirse al punto de concentración 
(zona de seguridad) y esperar instrucciones del Prevencionista de 
SST o la Línea de mando. 
 
6. MECANISMOS DE SUPERVISION Y CONTROL  
 
A. SUB COMITÉ DE SST DE LA OBRA 
  Finalidad: 
− Evaluar las situaciones de riesgo que se presenten en la obra y 
establecer las medidas preventivas de acuerdo a lo indicado en los 
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Estándares de SST, (puede tomarse como referencia los reportes 
de inspecciones rutinarias de SST). 
− Asignar responsables para ejecutar las acciones correspondientes. 
 
  Periodicidad: Por lo menos una vez por semana (puede incrementarse  
  en caso se requiera). 
 
  Duración: 30’ 
  Participantes que pueden participar: 
 
− Ingeniero Residente. 
− Jefe de Producción / Ingenieros de Campo. 
− Maestro de obra y Capataces de las diferentes especialidades. 
− Subcontratistas (un representante que pueda tomar decisiones). 
− Prevencionista de riesgos de la obra. 
 
B. REUNION DE INICIO CON EMPRESAS SUBCONTRATISTAS Y  
PRESTADORAS DE SERVICIOS 
 
  Finalidad: 
− Informar al subcontratista, acerca de las Políticas y Estándares de 
SST que deberán cumplir durante su permanencia en la obra. 
− Hacer un análisis preliminar de los trabajos contratados, a fin de 
identificar operaciones que requieran especial atención. 
 
  Participantes: 
− Ing. de Campo del frente de trabajo involucrado. 
− Prevencionista de Obra 
− Representante del subcontratista. 
− Profesional a cargo de las operaciones en campo, de parte del 
subcontratista. 
− Maestro de obra del subcontratista. 
 
 
C. POLITICA DE RECONOCIMIENTO POR BUEN DESEMPEÑO 
 
La empresa Manufacturas San Isidro S.A.C. reconoce la participación 
efectiva y eficiente de todo el personal asignado a nuestras obras, en la 
implementación de los planes de prevención de riesgos y gestión 
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− Calificar la performance de seguridad del personal de obra, 
durante el desarrollo de los trabajos y contar con información 
complementaria para extender los certificados de trabajo al final 
de la obra. 
 
Periodicidad: Durante las inspecciones de rutina. Eventualmente, 
cualquier representante de la línea de mando, durante su recorrido por 
la obra, puede hacer uso de dicho instrumento para evaluar al personal. 
 
Participantes: 
− Inspector (Capataz / Maestro de obra / Residente). 
 
E. EXAMENES MÉDICOS 
 
Los exámenes médicos que se realizarán a todos trabajadores son los 
siguientes: 
− Evaluación  Médica  Pre-empleo  o  Pre-ocupacional:  Es  la  
evaluación  médica  que  se realiza  al  trabajador  antes  de  que  
ingrese  al  puesto  de  trabajo.  Tiene  por  objetivo determinar el  
estado de salud al momento del ingreso,  y su  aptitud al  puesto 
de trabajo. 
 
− Evaluación Médico Ocupacional de Retiro o de Egreso: Evaluación 
médica realizada  al trabajador  respecto  de  su  estado  y  
condición  de  salud  días  previos  al  cese  laboral, tendrán  
validez  los exámenes ocupacionales  realizados con  una  
antigüedad  no mayor  de  2 meses.  Mediante este  examen  se  
busca  detectar enfermedades relacionadas  al trabajo,  secuelas 
de accidentes de trabajo y en general lo agravado por el trabajo. 
 
F. REPORTES DE INVESTIGACION DE ACCIDENTES / INCIDENTES 
 
Los accidentes/incidentes deben ser informados inmediatamente al Jefe 
de Obra y el informe escrito debe hacerse dentro de las veinticuatro 
(24) horas de la ocurrencia. Todos los accidentes con tiempo perdido 
deben ser informados inmediatamente al Jefe de Obra y al Ingeniero de 
Seguridad del Cliente, de la respectiva área. 
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− Determinar las causas que ocasionaron el accidente/incidente y 
aplicar las medidas correctivas para evitar su repetición. 
 
Participantes: 
− Ingeniero de Campo del frente de trabajo involucrado. 
− Maestro de obra. 
− Trabajador lesionado (si estuviera disponible). En caso no sea 
posible entrevistar al trabajador lesionado al momento de la 
investigación, deberá hacerse posteriormente a esta. 
− Dos trabajadores (testigos presenciales), del área de trabajo 
involucrada. 
 
7. GESTION AMBIENTAL 
 
A. GESTION DE RESIDUOS 
 
• ALMACENAMIENTO  
 
Los residuos sólidos peligrosos e industriales no peligrosos, se 
almacenaran en sus recipientes correspondientes, serán derivados al 
área de almacenamiento temporal antes de ser transportados para su 
disposición final. Estos residuos serán almacenados en un ambiente que 
evite su dispersión, exposición a lluvias, riesgos de explosión u otros, de 
acuerdo con sus características físicas y químicas, considerando su 
eventual peligrosidad y/o incompatibilidad con otros residuos, así como 
las reacciones que puedan ocurrir con las paredes del recipiente que los 
contenga.  
Los contenedores deben aislar en forma segura los residuos peligrosos 
del ambiente, deben estar rotulados en forma visible, identificando 
plenamente el tipo de residuo. 
 
• TRANSPORTE DE RESIDUOS Y DISPOSICIÓN FINAL  
Los residuos sólidos domésticos y los residuos sólidos industriales no 
peligrosos generados durante la etapa de construcción serán 
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• PARA EL CONTROL ADECUADO DE RUIDO: 
− Los trabajadores usaran los equipos de protección auditivos 
certificados y adecuados para este impacto. (tapones auditivos u 
orejeras)  
 
• PARA EL CONTROL ADECUADO DE EMISIÓN DE MATERIAL 
PARTICULADO Y GASES DE COMBUSTIÓN:  
 
− En cuanto a las partículas en suspensión se evitara este impacto 
rociando agua constantemente en la zona de trabajo y evitando 
que las partículas se diseminen por el terreno, debe ser un 
proceso continuo para garantizar minimizar este impacto. 
− Los trabajos de Excavación que se desarrollen produzcan material 
particulado serán controlados rociando agua permanentemente, a 
la vez el EPP respiratoria de los trabajadores será el adecuado para 
minimizar los riesgos. 
− Se instalará un cerco de altura h=2.40m (por lo menos), en todo el 
perímetro de la obra, a fin de evitar la dispersión de material 
particulado sobre las áreas aledañas, durante la obra. 
− Durante las demoliciones, debe haber un camión tanque de agua 
y/o sistemas de mangueras para humedecer el área. 
− Se mantendrán todos los equipos y maquinarias en buen estado 
de mantenimiento a fin de reducir la contaminación del aire., los 
gases de combustión no causaran malestar a los trabajadores. 
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1. PROPÓSITO  
 
En el presente documento se tiene por finalidad establecer lineamientos para 
tomar acciones para eliminar la causa de No Conformidades con objeto de 
prevenir que vuelva a ocurrir en los procesos o en el Sistema de Gestión. 
 
 
2. ALCANCE  
 
Este documento es aplicable al personal involucrado en llevar a cabo las 
acciones correctivas y hacer cumplir lo establecido como solución para eliminar 
las causas que originaron la No Conformidad. 
 
 
3. NORMAS Y DOCUMENTOS DE REFERENCIA  
 
OHSAS 18001: 2007: Sistemas de Gestión de la Seguridad y Salud en el   
Trabajo.  




4. RESPONSABILIDADES  
 
Trabajadores 
 Cumplir con los requisitos establecidos en la Política de la 
Empresa y procedimientos difundidos. 
 
 
Supervisor de Seguridad 
 Hacer el seguimiento del plan de acción. 
 
 Instruir al personal para que se familiarice con las disposiciones 
generales de la reglamentación de la Empresa 
 
 Retroalimentar a las áreas respectivas para evitar la recurrencia 
de actos sub-estándar. 
 
 Reportar los incidentes a gerencia. 
 
 Implantar acciones correctivas en las No Conformidades. 
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NO CONFORMIDAD: Es cualquier desviación respecto a las normas, 
prácticas, procedimientos, reglamentos, desempeño del sistema de gestión, 
etc., que puede ser causa directa o indirecta de enfermedad, lesión o daño a la 
propiedad, al ambiente de trabajo o a una combinación de estos. 
 
Ejemplos de temas que pueden hacer surgir no conformidades incluyen: 
 
a) Para el desempeño del sistema de gestión de la SST:  
• Fallo de la alta dirección al demostrar su compromiso 
• Fallo al establecer los objetivos de SST 
• Fallo al definir las responsabilidades que requiere el sistema de gestión 
de la SST, como las responsabilidades de lograr objetivos 
• Fallo al evaluar periódicamente el cumplimiento de los requisitos 
legales 
• Documentación no actualizada o inapropiada 
• Fallo al llevar a cabo las comunicaciones.  
 
b) Para el desempeño de la SST:  
• Fallo al implementar el programa planificado para lograr los objetivos 
de mejora 
• Fallo en el cumplimiento de los requisitos legales y otros requisitos 
• fallo al registrar los incidentes 
• Fallo en la implementación adecuada de las acciones correctivas 
• Altas tasas constantes de enfermedad o daños que no son tratadas  
• Desviaciones de los procedimientos de SST 
• Introducción de nuevos materiales o procesos sin realizar una 
evaluación de riesgos apropiada. 
 
 
CORRECCIÓN: Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada.  
 
ACCIÓN CORRECTIVA: Las acciones correctivas son acciones que se toman 
para eliminar las causas subyacentes (raíz) de las no conformidades o 
incidentes identificados a fin de prevenir su repetición.  
 
ACCIÓN PREVENTIVA: Las acciones preventivas son acciones que se toman 
para eliminar las causas subyacentes (raíz) de las potenciales no 
conformidades o de las situaciones potencialmente no deseables, a fin de 
prevenir su ocurrencia.  
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6. PROCEDIMIENTO  
 
6.1. NO CONFORMIDAD, ACCIÓN CORRECTIVA Y ACCIÓN 
PREVENTIVA 
 
La organización debe establecer, implementar y mantener uno o varios 
procedimientos para tratar las no conformidades reales o potenciales y para 
tomar acciones correctivas y acciones preventivas.  
 
Los procedimientos deben definir requisitos para:  
a) la identificación y corrección de las no conformidades y la toma de acciones 
para mitigar sus consecuencias para la SST. 
b) la investigación de las no conformidades, determinando sus causas y 
tomando las acciones con el fin de prevenir que vuelvan a ocurrir. 
c) la evaluación de la necesidad de acciones para prevenir las no 
conformidades y la implementación de las acciones apropiadas definidas para 
prevenir su ocurrencia.  
d) el registro y la comunicación de los resultados de las acciones preventivas y 
acciones correctivas tomadas. 
e) la revisión de la eficacia de las acciones preventivas y acciones correctivas 
tomadas.  
 
En los casos en los que una acción correctiva y una acción preventiva 
identifiquen peligros nuevos o modificados o la necesidad de controles nuevos 
o modificados, el procedimiento debe requerir que esas acciones propuestas se 
tomen tras una evaluación de riesgos previa a la implementación. 
 
Los elementos de entrada para las acciones correctivas y acciones preventivas 
pueden determinarse a partir de los resultados de:  
 
• Pruebas periódicas de los procedimientos de emergencia 
• Investigación de incidentes 
• Auditorías internas o externas  
• Actividades de mantenimiento 
• Esquemas de sugerencias de los empleados y retroalimentación de las 
encuestas de opinión/satisfacción a los empleados 
 
Una vez identificada la no conformidad, se deberá investigar para determinar 
las causas, de modo que las acciones correctivas puedan concentrarse en la 
parte apropiada del sistema. La empresa deberá considerar las acciones que 
es necesario tomar para tratar el problema, y/o los cambios que es necesario 
hacer para corregir la situación. La respuesta y oportuna coordinación de estas 
acciones debería ser apropiada a la naturaleza y escala de la no conformidad y 
del riesgo de SST.  
 
La empresa deberá asegurarse de que:  
• Cuando se determinen peligros nuevos o que hayan cambiado, o la 
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necesidad de cambiar o incluir controles nuevos, las acciones 
correctivas o preventivas propuestas se tomen a través de una 
evaluación de riesgos, antes de su implementación 
• Se implementan las acciones correctivas y las acciones preventivas 
• Se registran y comunican los resultados de las acciones correctivas y 
las acciones preventivas 
• Hay un seguimiento para revisar la eficacia de las acciones tomadas. 
 
6.1.1. CONTROL DE LOS REGISTROS 
 
Se deberá establecer y mantener los registros que sean necesarios para 
demostrar la conformidad con los requisitos de su sistema de gestión de la SST 
para demostrar los resultados logrados.  
 
Se debe establecer, implementar y mantener uno o varios procedimientos para 
la identificación, el almacenamiento, la protección, la recuperación y la 
disposición de los registros.  
 
Los registros deben ser y permanecer legibles, identificables y trazables. 
 
Se deberá mantener los registros para demostrar que la organización está 
haciendo funcionar su sistema de gestión de la SST de manera eficaz y que 
está gestionando sus riesgos de SST.  
 
Los registros que pueden demostrar la conformidad con los requisitos incluyen:  
• Registros de identificación de peligros, evaluación de riesgos y control 
de riesgos 
• Registros de acciones correctivas y acciones preventivas 
• Informes de inspecciones de SST 
• Informes de auditoría del sistema de gestión de la SST   
• Informes de incidentes 
• Informes de seguimiento de incidentes 
• Actas de las reuniones de SST 
• Informes de vigilancia de la salud 
• Registros equipos de protección individuales (EPI)  
• Informes de los simulacros de respuesta ante emergencias 
• Registros de la revisión por la dirección. 
 
 
6.1.2. INVESTIGACION DE ACCIDENTES 
 
Todo trabajador involucrado en un incidente deberá informar lo sucedido a 
su jefe inmediato por el medio más rápido, para luego informar al 
Supervisor de Seguridad 
 
El supervisor, cuando sea informado de un incidente, acudirá 
inmediatamente a la escena y tomará las siguientes acciones:  
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• Informará al Área de Seguridad y Gestión Ambiental.   
• Informará a la gerencia.  
 
Si hubiera lesión del trabajador involucrado, éste deberá ser trasladado al 
policlínico o centro de atención médica más cercano para su atención 
respectiva por personal especializado y tomando las precauciones 
necesarias.  
 
El supervisor de seguridad iniciara la investigación solo después de que el 
personal lesionado haya sido atendido. 
 
Se tomaran fotos de como estuvo el área del accidente, se harán croquis, 
dibujos, esquemas para ayudar a entender como aconteció el evento. 
 
Se tomaran declaraciones de accidentes al personal involucrado. 
 
El supervisor de seguridad elaborará la Notificación de ocurrencia del 
Incidente - NOI en un máximo de 24 horas posteriores al suceso. 
 
Reportar dentro de las 24 horas al Ministerio de Trabajo en el formato 
virtual. 
 
Adjuntar el Reporte Final el resultado de la atención medica realizado al 
personal y el descanso medico por el profesional de salud. 
 
Adjuntar toda información relevante para la investigación. 
 
El supervisor elaborará el Reporte Final de Investigación, si el suceso así 
lo amerita (Investigable), en un máximo de 72 horas posteriores al suceso. 
 
En la medida de lo posible, las condiciones deberán mantenerse tal como 
estaban cuando ocurrió el incidente, hasta que se concluya con la 
investigación formal. Cuando esto sea imposible, se tomarán fotografías de 
las condiciones antes de hacer algún cambio. 
 
El supervisor de seguridad reunirá las posibles causas, tratando a través de 
preguntas secuenciales de llegar a las causas básicas y una vez 
determinadas éstas, establecerá las medidas correctivas para eliminarlas. 
En algunas situaciones (no muy frecuentes), no es posible eliminar la 
causa; en estos casos se señalarán formas de controlarlas o planes de 
entrenamiento del personal para que estas causas no se materialicen en 
lesiones. 
 
La eliminación de causas a través de medidas correctivas se debe incluir en 
el reporte final del incidente, indicando responsable del cumplimiento y 
fecha de ejecución. 
 
En ningún caso deberá cambiarse la práctica que el responsable de la 
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investigación y reporte, es el Supervisor responsable del accidentado. 
 
Este reporte se distribuirá en un máximo de 72 horas de sucedido el hecho, a: 
• Administración  
• Área de Seguridad  




Todas las áreas involucradas revisarán minuciosamente el reporte final de 
la investigación con su personal. 
 
 
6.1.3. AUDITORÍA INTERNA 
 
La empresa usará las auditorías para revisar y evaluar el desempeño y la 
eficacia de su sistema de gestión de la SST.  
 
Las auditorías planificadas del sistema de gestión de la SST deberán llevarse a 
cabo por personal de la Empresa y/o por personal externo elegido por la 
organización, para establecer si el sistema de gestión de la SST se ha 
implementado y mantenido adecuadamente. Los individuos seleccionados para 
realizar las auditorías del sistema de gestión de la SST deberán ser 
competentes y haber sido seleccionados de manera que se asegure la 
objetividad e imparcialidad en el proceso de auditoría. 
 
6.1.3.1. Actividades de auditoría interna 
 
Las auditorías del sistema de gestión de la SST deberían realizarse de acuerdo 
con el programa de auditoría. La organización debería considerar realizar 
auditorías adicionales:  
• Según ocurran cambios en los peligros o en la evaluación de riesgos 
• Cuando lo indiquen los resultados las auditorías anteriores 
• dependiendo del tipo de incidentes o la mayor frecuencia de incidentes  
• Cuando las circunstancias indiquen que son necesarias.  
 
Una auditoría interna generalmente consiste en las siguientes 
actividades:  
• iniciar la auditoría;  
• realizar revisiones de la documentación y prepararse para la auditoría;  
• realizar la auditoría;  
• preparar y comunicar el informe de la auditoría;  
• completar la auditoría y realizar el seguimiento de la auditoría. 
 
 
6.1.4. REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
 
La alta dirección debe revisar el sistema de gestión de la SST de la 
 
PROCEDIMIENTO  Código   : 
 Revisión : 
 Fecha    : 
SEG-PS-001 
 01 
26/02/2017 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 
 
organización, a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, 
adecuación y eficacia continuas. Estas revisiones deben incluir la evaluación de 
las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema 
de gestión de la SST, incluyendo la política y los objetivos de SST. Se deben 
conservar los registros de las revisiones por la dirección.  
 
Los elementos de entrada para la revisión por la dirección deben incluir:  
 
a) los resultados de las auditorías internas y evaluaciones de 
cumplimiento con los requisitos legales aplicables y otros requisitos que 
la organización suscriba. 
b) el desempeño de la SST de la organización  
c) el grado de cumplimiento de los objetivos 
d) el estado de las investigaciones de incidentes, las acciones 
correctivas y las acciones preventivas 
e) el seguimiento de las acciones resultantes de las revisiones por la 
dirección previas 
f) los cambios en las circunstancias, incluyendo la evolución de los 
requisitos legales y otros requisitos relacionados con la SST 








ITEM ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN  RESPONSABLE 
1 Revisar No 
Conformidades. 
Revisar No Conformidades 
detectada derivada de las 
fuentes declaradas en la política 

















 Analiza la No Conformidad 
detectada y se determina la 
necesidad de llevar a cabo 
una corrección o una acción 
correctiva.  
 Si se llevará a cabo una 
corrección se informará para 















Realizar el análisis 
 Identifica la causa raíz que 
dio origen a la No 
Conformidad, cuando se 
considera relevante se 
convoca un equipo de 
trabajo, preferiblemente 
Supervisor de 
Seguridad / Área 
responsable 
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de las causas. formado por personas 
relacionadas directamente 
con el proceso donde se ha 
detectado la no conformidad 
y lidera la investigación de las 
causas más notables de ésta. 
 Definen las acciones 
















 Implanta acciones con el fin 
de prevenir que las No 
Conformidades vuelvan a 
ocurrir. 
 Para las Correcciones se 
llevarán a cabo Acciones 
preventivas, evaluando la 
necesidad de actuar para 
prevenir la ocurrencia de No 
Conformidades.  
 Implementa las Acciones 
necesarias (las acciones 
correctivas estas deben ser 
apropiadas a los efectos de 
las No Conformidades).  
 Da Seguimiento a las 
Acciones implementas y 
supervisa que las acciones 
determinadas se hayan 
implementado.  
 Registra resultados de las 
acciones tomadas en un 
Informe de manera periódica 
al responsable acerca de los 
resultados de las acciones 
tomadas para eliminar la No 
Conformidad o prevenir su 
ocurrencia. 
Supervisor de 








Evaluar la eficacia 
de acciones 
correctivas 
 Recibe el informe de 
resultados de las acciones 
con el fin de llevar un control 
del estado que guardan las 











Efectividad de las 
Acciones 
Tomadas 
 Revisa la efectividad de las 
Acciones Correctivas 
implantadas, informa al 
responsable.  
 Si NO son efectivas regresa a 
etapa 2. 
Supervisor de 
Seguridad / Gerencia 
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Registrar y cerrar 




 Registra el avance de las 
acciones implementadas y 
cuando hayan alcanzado el 
100% cierra el Registro de 
Acciones Correctivas y anota 
la fecha de cierre  
 Informa al responsable 
acerca del estado de las 









Recibe el informe sobre el 
estado que guardan las Acciones 
Correctivas para proponer y 
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FORMATO CONTROL DE NO CONFORMIDAD, INCIDENTES, ACCIONES 
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 
 
 
Edición         : 01
Revisión       : 01
Publicación : 17 de Marzo
del 2017




CONTROL DE NO CONFORMIDAD, INCIDENTES, ACCIONES 
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
SOLICITUD No FECHA: PROCESO:




□ Fallo de la alta dirección al demostrar compromiso (Indicadores de Gestión) 
□ Documentación no actualizada o inapropiada 
□ Incidentes
□ Accidentes
□ Informe de Simulacros
□ Desviación de los Procedimientos de SST
□ Otra. ¿Cuál? _________________________________
DESCRIPCIÓN DE LA NO CONFORMIDAD REAL O POTENCIAL
ANALISIS DE CAUSAS








EJECUTADA SIN EJECUTAR 
¿LA ACCIÓN TOMADA FUE EFICAZ?    □ SI     □ NO 
¿SE CIERRA LA NO CONFORMIDAD?   □ SI    □ NO 
OBSERVACIONES: ___________________________________________________________
___________________________________________________________________________ 
NOMBRE Y FIRMA DE QUIEN HACE EL SEGUIMIENTO………………………………………..
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1. PROPÓSITO  
 
Establecer la metodología para la elaboración y administración de 
documentos; mediante la instauración de estándares de recepción, archivo, 
distribución y control de documentos. 
 
 
2. ALCANCE  
 
Se aplica a todos los documentos internos y externos relacionados con la 
Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente de la empresa. 
 
Estos documentos son:  
- Políticas  
- Manuales 
- Reglamentos 
- Planes  
- Programas   
- Procedimientos  
- Instrucciones  
- Formatos de registro  
- Guías   
- Documentos de origen externo (normas legales, requerimientos de 
cumplimiento ambiental de clientes, manuales de equipos, procedimientos 
de clientes y otros).  
 
3. NORMAS Y DOCUMENTOS DE REFERENCIA  
 
OHSAS 18001: 2007: Sistemas de Gestión de la Seguridad y Salud en el   
Trabajo.  
ISO 14001:2004: Sistema de Gestión Ambiental.  
 
4. RESPONSABILIDADES  
 
Gerente 
Asegurarse de que los documentos del Sistema estén actualizados y a 
disposición de los usuarios. 
Establecerá al responsable de elaboración, revisión, aprobación, distribución, 
actualización, conservación y eliminación de cada documento del Sistema. 
Jefes-Supervisores 
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Detectar la carencia o deficiencia en la documentación del Sistema. 
Proponer necesidades de elaboración o corrección de documentos del 
Sistema. 
Velar por el buen uso y conservación de los Documentos del Sistema que se le 
entreguen. 
Trabajadores 




Sistema Normas & Procedimientos (N&P): Sistema de base de datos en 
formato electrónico, que almacena documentos, procedimientos y normas 
vigentes de las diferentes áreas de la empresa.  
Documento controlado: Documento interno ó externo de SSMA, de carácter 
oficial, vigente y auditable; el mismo que es sometido a un control 
documentario, asegurando que los documentos utilizados por el personal de la 
empresa correspondan a su última revisión.   
Documento no controlado: Documento que no se actualiza tras su 
distribución.  
Documento interno: Documento controlado generado en la empresa que 
proporciona información sobre el desarrollo de actividades de SSMA y se 
conserva en medios informáticos en sistema de Normas & Procedimientos.  
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un 
proceso. Involucra interacciones entre áreas o cargos diferentes.  
Instructivo: Detalla los pasos a seguir por el ejecutor de la actividad.  
 Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona 
evidencia de actividades desempeñadas. 
 Emisión: Fecha en que el documento fue terminado y puesto en vigencia. 
 Revisión: Fecha en que el documento es revisado.  
 
 
6. PROCEDIMIENTO  
 
a. Elaboración / Modificación de documentos 
El personal responsable de la elaboración de documentos, determina la 
necesidad de establecer un nuevo documento controlado, o realizar 
modificaciones (debido a cambio de actividades, funciones y/o cambio de 
formato). Se designa a los responsables de desarrollar los documentos 
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según formato establecido en el anexo 03 y se asigna código según 
anexo 02.  
 
El personal responsable de la elaboración de documentos comunica al 
responsable de revisión (ver anexo 3) vía correo electrónico con copia a 
Administrador de Seguridad/responsable de seguridad correspondiente, 
mencionando: cambio a realizar, justificación del mismo y remite el 
documento propuesto.  
 
b. Revisión de Documento 
 
La revisión del documento se realiza por los responsables asignados 
según anexo 3 quienes dan su conformidad. Caso contrario retorna a fase 
de elaboración 6.1 con elaborador para subsanación de observaciones y 
se comunica al Administrador de Seguridad/responsable de seguridad 
correspondiente.  
 
Responsable de revisión envía mail anexando documento conforme, a 
responsable de aprobación de documento con copia a Administrador de 
Seguridad/responsable de seguridad (Anexo 3).  
 
c. Aprobación de Documento 
 
Responsable de aprobación del documento (Gerente General) (Anexo 3), 
aprueba y comunica vía email a Administrador de Seguridad, de la 
aprobación del documento.  
 
En caso que el Responsable de aprobación del documento (Anexo 3) no 
apruebe, el documento regresa al Elaborador, comunicando al 
Administrador de Seguridad/Responsable de seguridad. 
El Responsable de seguridad consulta al Jefe de operaciones sobre la 
inclusión del documento en Normas y Procedimientos (N&P) y solicita al 
Elaborador la relación de destinatarios del documento generado. 
 
d. Edición del Documento e Ingreso a N&P 
 
Se edita el documento asignando: número correlativo (en función a Lista 
maestra de documentos SEG-FI-001), fecha de emisión, fecha de revisión 
y registra datos del documento generado en la lista maestra de 
documentos.  
 
Se ingresa el documento a N&P en menú Nuevo Documento e ingresa al 
sistema:  
• Tipo de documento, título, documento de referencia, y relación de 
destinatarios.   
• El número de versión y revisión es asignado por el sistema, la fecha de 
edición (vigencia desde:) es asignada un día posterior a la aprobación y 
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la vigencia es por defecto un año.  
• Adjunta el documento aprobado.  
 
Se envía email, a responsable de revisión de documento N&P según flujo 
de aprobación definido por Administrador de sistema N&P. Revisor 
confirma revisión enviando mail a responsable de aprobación de 
documento.  
 
Documento es vigente cuando aprobador de N&P aprueba y autoriza la 
publicación automática del documento en sistema N&P.  
 
 
e. Distribución de Documento / Comunicación de Cambios 
 
El documento aprobado es cargado al sistema N&P y es difundido vía e-
mail, reunión y charla a todos los miembros de la organización. 
 
En caso de modificaciones a documentos vigentes, estos se identifican de 
manera resumida y explicada, en un párrafo al inicio del documento, con el 
título de: Cambios efectuados a la versión anterior del documento. En caso 
de formatos la identificación del cambio se realiza comparando el número 
de revisión vigente con la anterior inmediata.  
 
Los documentos publicados en el Sistema de N&P son considerados como 
vigentes para de la empresa. Los documentos impresos serán copias No 
Controladas y se generarán con fines de capacitación o revisión. Cada 
trabajador es responsable de asegurarse que la impresión sea la vigente.
      
 
En caso se requiera administrar documentos controlados como copia 
impresa, estas serán distribuidas de la siguiente manera: Jefe del 
área/Responsable de Seguridad entrega copia del documento sin registrar 
pie de página y con sello rojo de Documento Controlado, N° de copia 
controlada e identificación de destinatario, actualiza Listado Maestro de 
documentos, registra distribución y número de copia en Lista de 
Distribución de documentos, solicita devolución de documento no vigente 
para su destrucción y entrega documento vigente haciendo uso de la Lista 
de Distribución de documentos  
 
 
f. Vigencia de versión de Documentos 
 
La vigencia es de un año y se deberá actualizar los documentos antes de su 
vencimiento. 
 
g. Control de Documentos Externos 
 
1. Se solicita vía email al Administrador de Seguridad/Responsable de 
Seguridad la información vigente de los documentos de procedencia 
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externa y aplicable al alcance y actualiza la relación de documentos 
externos vigentes consolidando información en Listado Maestro de 
documentos. 
 
2. Los documentos externos se actualizan ante modificaciones legales o 
normativas o según otras actualizaciones requeridas por el documento 
específico. (Esta salvedad queda).  
 
 
h. Control de registros 
 
1. El Administrador de Seguridad, Responsable de Seguridad o Jefe de Área 
controla sus registros listándolos en el formato SEG-FI-002: Control de 
Registros. Los registros se archivan en papel ordenándose por fechas, 
Número correlativo u otros, o en medio informático en el disco compartido 
del área. 
 
2.  Los registros son retenidos en el área (archivo activo) por un período 
determinado por el usuario y registrado en SEG-FI-002, contemplando lo 
establecido en leyes o normativas aplicables, luego del cual el 
Administrador de Seguridad o responsable de seguridad determina su 
disposición en el Archivo General u otro archivo físico final, adjuntando lista 
de los documentos, año, tipo de documento y código y fecha de traslado e 
identifica caja que contiene los registros. Administrador de Seguridad 




IDENTIFICACIÓN REGISTROS CÓDIGO 
  
Lista Maestra de Documentos SEG-FI-001 
Control de Registros SEG-FI-002 
Lista de distribución de documentos SEG-FI-003 
Listas de traslados de registros a archivo general -- 
Back up de Registros informáticos -- 
 
ANEXOS  
1. Diagrama de flujo de control de documentos  
2. Codificación de documentos  
3. Responsables de elaboración, revisión y aprobación 
4. SEG-FI-001 Formato Lista Maestra de documentos  
5. SEG-FI-002 Formato Control de Registros   
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INCLUYE en listado maestro interno 
delantero 
IDENTIFICA creación de 
nuevo documento o 
modificación 
RESPONSABLES REGISTROS 






EDITA e INGRESA N&P? 
APROBACION  FLUJO  N&P 






DOCUMENTO OBSOLETOS EN 
N&P 
DOCUMENTO EN N&P 
Responsable de elaboración 
(Anexo 4) 
Responsable de revisión (Anexo 
4) 
Responsable de Aprobación 
(anexo 4) 
Jefe de Seguridad 
Asistente Capacitación & 
Estadística 
Responsables asignados en 
flujo 
Auditor, Instructor / Elaborador 
(Anex. 4) 
Administrador de N&P 
Auditor, Instructor / Elaborador 
(Anex. 4) 
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ANEXO 02 
CODIFICACION DE DOCUMENTOS 
 
Parte A Parte B Parte C 
 
Parte B  
SEG PA 001 
SIGLAS DEL ÁREA 
DE SEGURIDAD 
SIGLAS DE IDENTIFICACION DE 
DOCUMENTO 
NUMERO CORRELATIVO DE 
DOCUMENTO 
Para manuales y planes: 
MOF: Manual de Organización y Funciones 
MSIG: Manual de SIG 
POL: Políticas 
PLS: Plan de Seguridad y Salud 
PRO: Programas 
RIT: Reglamento Interno de Trabajo 
RISSOMA: Reglamento Interno de Seguridad, 
Salud Ocupacional y Medio Ambiente 
Para otros documentos: 
Primera letra indica tipo de documento: 
P: Procedimiento 
I:  Instructivo 
F: Formato 
G: Guía 
Segunda letra indica la pertenencia a: 
PS: Procedimiento de Seguridad 
PA: Procedimiento Ambiental 
PC: Procedimiento de calidad 
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RESPONSABLES DE ELABORACION, REVISION Y APROBACION 
 
DOCUMENTO ELABORADO REVISADO APROBADO 
Políticas SSMA Gerente General --- Gerente General 
Planes, Programas 
y Procedimientos 
Supervisor de Seguridad / 
Jefe de área  





Jefe de Seguridad Gerente General 
Supervisor área 
Formatos 
Supervisor seguridad Administración  
Gerente General 
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1. PROPÓSITO  
 
Este procedimiento es para definir las actividades y responsabilidades 
relacionadas a las auditorías internas del Sistema de Gestión y establecer los 
lineamientos generales para realizar los procesos de Auditoria Interna del 
Sistema de la empresa con la finalidad de determinar si este es: 
Conforme con las actividades planificadas, de acuerdo con los requisitos de las 
Normas ISO 14001:2015 y la Especificación OHSAS 18001:2007 
 
 
2. ALCANCE  
 
Este procedimiento se aplica a todas las auditorías internas del SGI en el 
desarrollo de las actividades de la empresa 
 
 
3. NORMAS Y DOCUMENTOS DE REFERENCIA  
 
OHSAS 18001: 2007: Sistemas de Gestión de la Seguridad y Salud en el   
Trabajo.  
ISO 14001:2004: Sistema de Gestión Ambiental.  
 
4. RESPONSABILIDADES  
 
Responsable del SGI ó Líder SGI  
Es el encargado de: 
- Elaborar el Programa de Auditorías del SGI y comunicar por e-mail sobre 
la fecha de realización de las auditorías internas según el Programa Anual 
de Auditorías Internas del SGI, y asegurarse de su cumplimiento. 
- Seleccionar los equipos auditores que deben conducir las auditorías 
internas. 
- Elaborar y difundir el Plan de auditorías. 
- Preparar el Informe General de la auditoria y hacer la distribución a las 
personas pertinentes. 
- Efectuar el seguimiento de las acciones correctivas y/o preventivas 
propuestas para dar solución a las no conformidades o potenciales no 
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- Coordinadores del SGI 
- Revisar los informes de Auditorias; 
- Efectuar el seguimiento de las acciones correctivas y/o preventivas 
propuestas para dar solución a las no conformidades o potenciales no 
conformidades. 
- Remitir al Responsable del SGI un informe sobre el estado y resultados 
de las Auditorias. 
Auditor 
Los equipos auditores deben efectuar periódicamente las auditorías internas 
del SGI, según el programa establecido por el Responsable del SGI y 
preparar los informes de auditoría. 
Auditado 
El auditado determina y organiza todas las acciones correctivas requeridas 
para eliminar la causa de una no conformidad o para prevenir una no 
conformidad. El auditado responde a la solicitud de acción correctiva / 




Auditado: Organización o persona que es auditada 
Auditor: Persona nombrada por la empresa con la competencia para llevar 
a cabo una auditoria interna. 
Auditoria interna del Sistema de Gestión Integrado: Proceso 
sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias de la 
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la 
extensión en que se cumplen los criterios de auditoria. Así mismo, verificar 
el cumplimiento de lo establecido en la Norma ISO 14001: 2015 y OHSAS 
18001: 2007 para comunicar los resultados de este proceso a la Gerencia. 
No conformidad: Se aplica cuando un Hallazgo o accidente no cumple en 
forma parcial o total con el criterio de Auditoria es decir con el 
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elemento/norma de referencia o contraste tal como un procedimiento, 
manual, política, u otro elemento del Sistema Integrado. Una no 
conformidad genera una Solicitud de Acción Correctiva. 
Potencial no conformidad: Se aplica cuando un Hallazgo o incidente, si 
bien cumple con el criterio de Auditoria se puede evidenciar que su 
tendencia haría incumplir con el elemento/norma de referencia o contraste 
tal como un procedimiento, manual, política, u otro elemento del Sistema 
Integrado. En este caso se genera una Solicitud de Acción Preventiva. 
Observación: Se aplica cuando un Hallazgo no cuenta con las evidencias 
que sustenten un incumplimiento con el criterio de Auditoria es decir con el 
elemento/norma de referencia o contraste tal como un procedimiento, 
manual, política, u otro elemento del Sistema Integrado, sin embargo, a 
juicio del auditor, esta situación podría en algún momento derivaren una no 
conformidad si no se le atiende. 
Oportunidad de Mejora: Se aplica cuando un hallazgo cumple con el 
elemento de referencia o contraste y haya una apreciación del Auditor o el 




6. PROCEDIMIENTO  
 
Generalidades 
Los auditores son responsables de preparar las Listas de verificación u 
otras herramientas para realizar las auditorías internas. También tienen que 
efectuar las auditorias según el Programa Anual de Auditorías Internas del 
SGC. Los auditores son elegidos por el Responsable del SGI; tomando en 
cuenta: 
Conocimientos relacionados a las Normas a auditar ISO 9001 e ISO 14001 
y a la especificación OHSAS 18001 
Haber aprobado el Curso de Auditorías Internas del Sistema Integrado de 
Gestión El personal competente que cumpla con dichos requisitos será 
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incluido en el listado de auditores internos calificados de la empresa. 
Durante el desarrollo de las auditorías internas, podrán participar auditores 
externos quienes asistirán como soporte a los auditores internos. Los 
auditores externos deben cumplir como mínimo los mismos requisitos 
definidos anteriormente. 
Programa y Plan de Auditorias 
El Responsable del SGI prepara el Programa Anual de Auditorías Internas 
del SGI, en forma conjunta con los coordinadores de los 2 sistemas o con el 
coordinador binorma, basándose en la importancia de los procesos y los 
resultados obtenidos a partir de la revisión por la dirección. Este Programa 
es aprobado por el Comité del SGI de la empresa. 
Una vez aprobado, el Responsable del SGI distribuye este Programa vía e-
mail al personal de toda la empresa incluyendo al personal de campo. El 
Responsable del SGC en forma conjunta con los coordinadores de los dos 
sistemas propone los equipos de auditores. Así mismo, el Responsable del 
SGC define al auditor líder de cada equipo. 
Posteriormente, elaboran el Plan de auditoria, en donde define fechas, 
horarios, grupos de auditores, auditados y documentos a ser auditados por 
cada equipo auditor. 
El Plan de Auditorías Internas es difundido por el Responsable del SGI a 
todos los involucrados (auditores y Auditados) vía e-mail con una 
anticipación mínima de dos días y previa coordinación para asegurarla 
presencia de auditores y auditados. 
Aviso de Auditoria 
Los auditores deben comunicar a los auditados por lo menos dos días antes 
de la auditoria, e informarlos de los elementos del SGI a auditar. 
Documentación de la auditoria 
La documentación necesaria para efectuar una auditoria incluye: Una lista 
de verificación u otra herramienta; 
Una copia controlada de los documentos del SGI a auditar. En caso que sea 
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necesario, el Coordinador SGI y el Responsable del SGI deberán entregar 
copias controladas de los documentos a auditar a cada equipo auditor para 
permitir el desarrollo de la auditoria. Al culminar la auditoria interna los 
auditores internos deberán devolver las copias controladas en sus 
respectivas sedes al Coordinador del SGI de la empresa o al Responsable 
del SGI. 
Introducción a la Auditoría 
Antes de empezar su auditoria, el auditor explica a los auditados el objetivo, 
los términos de referencia y la metodología a utilizar durante la auditoria. 
Recolección de las evidencias 
El auditor colecta pruebas por medio de entrevistas, examen de 
documentos, observaciones de actividades y hechos documentados en 
todas las áreas cubiertas durante la auditoria. 
Él auditor documenta todas las evidencias de la auditoria utilizando la lista 
de verificación de la auditoria interna u otra herramienta de control. 
El auditor también valida la información recibida durante entrevistas con 
información similar colectada por observación física (por ejemplo: revisión 
de registros, etc). No conformidades, Potenciales no conformidades, 
Observaciones de auditoria y Oportunidades de Mejora 
Los hallazgos son los resultados de la auditoria y se clasifican en: no 
conformidades, potenciales no conformidades, observaciones y 
oportunidades de mejora.  
El auditor registra todos los hallazgos de la auditoria en su Lista de 
Verificación para luego clasificarlos en No conformidades, Potencial no 
conformidad, Observación u Oportunidad de Mejora. 
La descripción de una no conformidad y/o potencial no conformidad deben 
ser registradas en: Solicitud de Acción Correctiva/Preventiva, según 
corresponda y deben adjuntarse al informe de auditoría por equipo, que 
además contendrá otros hallazgos (observaciones y oportunidades de 
mejora). Dichas descripciones deben ser exactas, concisas, fácil de leer, 
deben recoger toda la evidencia disponible (cuándo, dónde, qué, por qué y 
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quién -para mantener confidencialidad en la medida de lo posible registrare! 
nombre a través del cargo del auditado - y hacer referencia a los requisitos 
del SGC incumplidos). Asimismo, debe estar organizado de forma que 
pudiera entenderse no solo por el auditor, sino también por el auditado y 
cualquier trabajador de un área que de una ojeada. 
Antes de preparar su informe, es decir al término de la auditoria in situ, el 
auditor presenta sus observaciones y recomendaciones al auditado para 
validar sus resultados y asegurarse que el auditado claramente entiende las 
conclusiones o los hallazgos y está de acuerdo. 
Informe de auditoría por equipo e Informe general 
El equipo auditor prepara el Informe de auditoría por equipo y es 
responsable de su entrega al o los coordinadores del SGI. El Responsable 
del SGI en forma conjunta con el o los coordinadores del SGI revisan el 
informe. Este informe tiene que reflejar con exactitud el espíritu y el 
contenido de la auditoria.  
Una vez revisados los informes de los equipos auditores, el Responsable 
del SGI procede a la elaboración del Informe General de la auditoria y a la 
eliminación de las Listas de Verificación de los auditores. El Informe 
General de la auditoria contempla todos los resultados de la auditoria por 
equipo.  
Distribución del Informe General de auditoria 
El Informe General de auditoria se almacena en la oficina del Responsable 
del SGI. 
Una copia del informe, tiene que ser transmitida por el Responsable del SGI 
a la Alta Dirección (Gerencia) y a las personas siguientes: 
- Al Jefe de Área del auditado, o, en caso de una auditoría realizada con un 
jefe de Área, a su superior, 
- Al Gerente. 
- A los jefes de campo o responsables de tumo 
- A los Coordinadores del SGC 
Finalización de la auditoria 
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La auditoría se da por finalizada cuando el informe General de auditoria es 
transmitido a las personas señaladas. 
Seguimiento de acciones correctivas /preventivas 
El auditado determina y organiza todas las acciones correctivas/preventivas 
requeridas para eliminar la causa de una no conformidad o potencial no 
conformidad. 
El auditado responde a la Solicitud de Acción Correctiva/Preventiva dentro 
del plazo indicado en este. 
El Responsable del SGI, así como los coordinadores del SGI deben hacer el 
seguimiento y el cierre de cada anomalía registrada, según el 
Procedimiento correspondiente.  
 
Distribución y archivo 
El responsable del SGI debe archivar el origen del Programa de Auditorias 
internas del SGI en su oficina. El también archiva los originales de los 
informes de auditorías por equipo. No se conservarán las litas de 
verificación utilizadas durante la auditoria interna.  
Evaluación de auditores 
Durante o después de cada auditoria el Responsable del SGI o quien él 
designe evaluará el desempeño de los auditores internos calificados y 
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Política SGI, Alcohol y drogas, acoso laboral
ALCANCE DE LA AUDITORÍA AUDITOR
ACTIVIDAD DOCUMENTOS / REGISTROS REQUERIDOS
Manual del Sistema de Gestión Integrado, Procedimientos y 
Selección de personal
Mantenimiento preventivo
Uso de PETS importantes (Instrucciones de trabajo)
Administración de desechos - residuos
Formación inicial y continuada de los trabajadores
Orden y limpieza de los lugares de trabajo
Señalización de seguridad
Equipos de protección individual y ropa de trabajo
Plan de emergencias
Primeros auxilios
Política de Seguridad y medio ambiente
Implementación de procedimientos de nuevo ingreso
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1. PROPÓSITO  
 
Describir la metodología para la revisión por la dirección de los sistemas 
de gestión de seguridad y salud ocupacional y Medio ambiente y, con el 
objetivo de asegurar que son convenientes y adecuados a los 
lineamientos de la organización y que de la misma forma son eficaces 
para estos intereses. 
 
 
2. ALCANCE  
 
Se aplica a todos los documentos internos y externos relacionados con 
la Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente de la empresa. 
 
Estos documentos son:  
 




 Programas  
 Procedimientos  
 Instrucciones 
 Formatos de registro 
 Guías 
 Documentos de origen externo (normas legales, requerimientos 
de cumplimiento ambiental de clientes, manuales de equipos, 
procedimientos de clientes y otros).  
 
3. NORMAS Y DOCUMENTOS DE REFERENCIA  
 
OHSAS 18001: 2007: Sistemas de Gestión de la Seguridad y Salud en 
el Trabajo. Apartado 4.6 Revisión por la dirección 
ISO 14001:2015: Sistema de Gestión Ambiental. Apartado 4.6 Revisión 
por la dirección 
 
4. RESPONSABILIDADES  
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Gerente: Asegurarse de que los documentos del Sistema estén 
actualizados y a disposición de los usuarios. 
Establecerá al responsable de elaboración, revisión, aprobación, 
distribución, actualización, conservación y eliminación de cada 
documento del Sistema. 
Jefes-Supervisores: Detectar la carencia o deficiencia en la 
documentación del Sistema. 
Proponer necesidades de elaboración o corrección de documentos del 
Sistema. 
Velar por el buen uso y conservación de los Documentos del Sistema 
que se le entreguen. 
Trabajadores: Conservar y comprender los documentos del Sistema 




Revisión por la dirección: Actividad emprendida para asegurar la 
conveniencia, adecuación y eficacia del tema objeto de la revisión, para 
alcanzar unos objetivos establecidos. 
 
Sistema Normas & Procedimientos (N&P): Sistema de base de datos 
en formato electrónico, que almacena documentos, procedimientos y 
normas vigentes de las diferentes áreas de la empresa.  
 
Documento controlado: Documento interno ó externo de SSMA, de 
carácter oficial, vigente y auditable; el mismo que es sometido a un 
control documentario, asegurando que los documentos utilizados por el 
personal de la empresa correspondan a su última revisión.  
  
Documento no controlado: Documento que no se actualiza tras su 
distribución.  
 
Documento interno: Documento controlado generado en la empresa 
que proporciona información sobre el desarrollo de actividades de 
SSMA y se conserva en medios informáticos en sistema de Normas & 
Procedimientos.  
 
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o 
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un proceso. Involucra interacciones entre áreas o cargos diferentes.  
 
Instructivo: Detalla los pasos a seguir por el ejecutor de la actividad.  
 
 Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona 
evidencia de actividades desempeñadas. 
 Emisión: Fecha en que el documento fue terminado y puesto en 
vigencia. 





6.1. Consideraciones Iniciales. 
 
La elaboración de los Informes de Evaluación para cada Sistema 
de Gestión, es responsabilidad del Jefe del Dpto. de Seguridad y 
salud Ocupacional y Medio Ambiente. 
 
Estos informes se realizarán antes del fin del primer bimestre del 
siguiente año. Y siguiendo los formatos establecidos en este 
procedimiento (ver anexos 1, 2 y 3).  
 
6.2. Información para la revisión. 
 
La información de entrada, que debe de contener cada informe 
será la siguiente: 
 
 Resultados de auditorías del sistema de gestión. 
 Evaluación del Cumplimiento legal en temas de SSO y MA. 
 Resultados de los objetivos. 
 Estado de las acciones correctivas y preventivas 
Retroalimentación del cliente. 
 Análisis de quejas de los clientes y comunicaciones de las 
partes interesadas para los sistemas de SSO y MA 
 Análisis de fallas y no conformidades. 
 Desempeño de los procesos y conformidad del producto. 
 Seguimiento de las acciones de revisiones por la dirección 
previas. 
 Cambios que podrían afectar a los sistemas de gestión. 
 Recomendaciones para la mejora. 
 
La elaboración de esta información, estará en base a los 
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6.3.    Revisión por la gerencia general. 
 
Una vez validados los informes por el Jefe del Dpto. de Seguridad 
y salud Ocupacional y Medio Ambiente, estos programarán una 
reunión con la gerencia general a fin de poder realizar una 
revisión de estos informes. 
 
La reunión de revisión, de cada sistema, se realiza antes del fin 
del primer bimestre del siguiente año y será convocada por el Jefe 
de Seguridad y Salud Ocupacional ó Jefe de Medio Ambiente, en 
la que participan los responsables de cada sistema de gestión. 
 
 
6.4.    Resultados de la revisión 
 
Los resultados de la revisión deben incluir todas las decisiones y 
acciones que la gerencia general estime conveniente, 
relacionadas con: 
 
• La mejora de la eficacia de los sistemas de gestión y sus 
procesos. 
• La mejora del producto en relación con los requisitos del 
cliente. 
• Los posibles cambios en las políticas, objetivos y otros 
elementos de los sistemas de gestión. 
• Las necesidades de recursos. 
 
6.5.   Registro de las revisiones 
 
Al final de la reunión, se elabora el Acta correspondiente (ver 
anexo 4), en el que se describe, al menos: 
 
• Desarrollo de la reunión y descripción de los asuntos tratados. 
• Decisiones y acciones resultantes de la revisión.  
• Planes de Acción. 
• Mejoras y propuestas acordadas. 
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• Conclusiones. 
• Las actas serán archivadas tanto en el Dpto. de Seguridad y 
Salud Ocupacional y Medio Ambiente. 
 
Los resultados de las medidas a tomar, serán difundidos en los 
Comités de Seguridad, Medio Ambiente como en los. En los que 
participan la Gerencia General y Gerencias varias. 
 
 
7. Equipos, Documentos y Medios. 
 
• Informe de Evaluación por Sistema de Gestión. 
• Proyector, Ecran, PC. 
• Sala de Reuniones. 
• Acta de Reunión. 
 
 
8. Seguridad y Salud en el Trabajo. 
 










Anexo 1. Informe de Evaluación del Sistema de Gestión de Seguridad y 
Salud ocupacional. 
Anexo 2. Informe de Evaluación del Sistema de Gestión Ambiental. 
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Informe de Evaluación del  
Sistema de Gestión de Seguridad y  










Nº de Informe: (año-00X) 
Fecha: (aa/bb/cc)  
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2. Documentación Aplicable. 
3. Alcance. 
4. Desarrollo. 
4.1 Cumplimiento de Objetivos de SSO y Desempeño  
4.2 Acciones en SSO implementadas 2011 
4.2.1. POC – PRL 
4.2.2. Identificación de Peligros, Evaluación y Control de 
Riesgos – IPECR 
 4.2.3. Identificación de Requisitos Legales en materia de 
Seguridad y Salud Ocupacional 
4.2.4. Jornada Prevención de Riesgos Laborales 
4.3  Auditorías del Sistema de Gestión de la SSO  
4.4 Participación y Consulta 
 
4.4.1. Comité SSO – Gerencia 
4.4.2. Comité Paritario - Sede Central 
  4.4.3. Sub Comité Paritario – Proyecto 
4.5 Investigación de Accidentes 
   4.6 Planes de Respuesta a emergencias 
4.6.1. Sede Central 
4.6.2. Proyectos 
4.7  Prevención de Enfermedades Ocupacionales  
 
4.7.1. Exámenes Ocupacionales 
4.7.2. Monitoreo de Agentes Ambientales. 
4.7.3. Estudio de Factores Disergonòmicos. 
4.8  Novedades 
5. Conclusiones y Recomendaciones. 
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ANEXO 02 
Informe de Evaluación del  




Departamento de Calidad y  






Nº de Informe: (año-00X) 
Fecha: (aa/bb/cc)  
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4.1 Grado de cumplimiento de objetivos y metas ambientales 
4.2 Resultado de las auditorías internas 
4.3 Evaluación del cumplimiento con los requisitos legales 
 
4.4 Estado de las no conformidades y acciones correctivas / 
preventivas 
4.5 Comunicaciones de las partes interesadas externas, 
incluidas las quejas 
4.6 Desempeño ambiental de la organización 
 
4.7 Seguimiento de las acciones resultantes de la revisión 
anterior  
4.8 Cambios en el sistema de gestión 
4.9 Novedades 
  
5. Conclusiones y Recomendaciones 
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Acción Responsable Fecha de 
Compromiso
Sistema de Gestión Medio Medioambiental.
Sistema de Gestion de Calidad
Sistema de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional






Acta de Reunión - Revisión de los Sistemas de Gestión
Reunión Actual. Próxima Reunión.
 
Edición           
Revisión         
Publicación   
Código           
01 
01 

















     REALIZADO REVISADO APROBADO 
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1. PROPÓSITO  
 
Evaluar y calificar el desempeño laboral de los trabajadores de la empresa, con 
base en parámetros previamente establecidos que permitan fundamentar un 




2. ALCANCE  
 
Este procedimiento involucra a todos los trabajadores de la empresa. 
 
 
3. NORMAS Y DOCUMENTOS DE REFERENCIA  
 
OHSAS 18001: 2007: Sistemas de Gestión de la Seguridad y Salud en el   
Trabajo.  




Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes. 
Documento: Información y su medio de soporte.  
 
Evaluación del Desempeño: Proceso mediante el cual se verifican, valoran y 
califican las realizaciones de una persona y el cumplimiento de los requisitos 
establecidos, en el ejercicio de las funciones y responsabilidades inherentes a 
un empleo, como aporte al logro de las metas institucionales y del valor 
agregado que deben generar las instituciones.  
 
Parte interesada: Organización, persona o equipo que tenga un interés en el 
desempeño de una entidad. 
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un 
proceso.  
 
Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona 
evidencia de actividades desempeñadas.  
 
Revisión: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuación, 
eficacia, eficiencia y efectividad del tema objeto de la revisión, para alcanzar 
unos objetivos establecidos.  
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5. PROCEDIMIENTO  
 
• La evaluación del desempeño se aplicará a personal con un mínimo de 3 
meses de antigüedad; la evaluación será aplicada con una periodicidad 
semestral.  
 
• Los criterios de evaluación serán con base en las competencias del puesto.  
 
• La evaluación será por parte del jefe inmediato del puesto evaluado.  
 
• La retroalimentación al personal deberá efectuarse de manera cordial y 
respetuosa.  
 
• En caso de no tener el resultado esperado con base al perfil del puesto 
(contenido en la descripción del puesto), se elaborará un plan de acciones 
que estará redactado en el formato de la evaluación de desempeño. 
 
• Se deberá reconocer a las personas cuya evaluación de desempeño sea 
sobresaliente.  
 
• Se dará una hoja de Excel a cada Jefe para registrar errores que indique 
problemas en el desempeño. 
 
5.1. PRIMERA ETAPA 
 
5.1.1. EVALUACIÓN DE LAS ACTIVIDADES DE PUESTO 
El jefe o evaluador analiza cada punto del Formato de Evaluación de 
Desempeño y sin la presencia de la persona evaluada para poder 
establecer el puntaje final. 
En la primera parte del formato se colocará las actividades del puesto, los 
cuales serán evaluados de acuerdo al cumplimiento anual el cual da un 
porcentaje de acuerdo a las actividades y especifica un nivel de 
cumplimiento. 
5.1.2. CONOCIMIENTOS 
Se evalúa los conocimientos que el evaluado posee y se le asigna un nivel 
a cada conocimiento que se describe en el formato 
5.1.3. COMPETENCIAS TÉCNICAS DEL PUESTO 
Se coloca la competencia que el evaluador vea por conveniente de 
adecuado al cuadro anexado en el formato donde se puede elegir entre 
diferentes opciones y su vez colocar la relevancia de cada competencia así 
como el nivel de desarrollo de cada una de ellas. 
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5.1.4. COMPETENCIA UNIVERSALES 
Se tienen 6 competencias universales, a los cuales se le coloca la 
relevancia y se tiene que elegir entre alto, medio y bajo y cuál es la 
frecuencia de aplicación de cada una de ésta competencias. 
Las competencias universales son: 
- Aprendizaje continuo 
- Conocimientos del Entorno organizacional 
- Relaciones humanas 
- Actitud al cambio 
- Orientación a los resultados 
- Orientación de servicio 
5.1.5. TRABAJO EN EQUIPO, INICIATIVA Y LIDERAZGO 
Se colocará la relevancia de estos tres puntos así como la frecuencia de 
aplicación  
Al final de la primera etapa se darán las observaciones y si hay alguna queja 
por parte de sus compañeros de trabajo y como último paso, el formato dará el 
puntaje donde indica el nivel de desempeño final del evaluado. 
 
5.2. SEGUNDA ETAPA 
El jefe inmediato o evaluador dará a conocer al evaluado los valores 
institucionales que deberá mostrar durante el período de evaluación. El jefe 
inmediato de forma tácita y expresa, los compromisos de ambas partes 
(evaluado y evaluador) para el desarrollo y logro de los objetivos establecidos, 
señalando los medios o herramientas que contribuyan al cumplimiento de 
éstos. Cabe mencionar que será responsabilidad principal del evaluado, buscar 
los medios y herramientas que le permitan mantenerse actualizado y 
capacitado, con la finalidad de asegurar el cumplimiento de sus objetivos; así 
mismo, será responsabilidad del jefe inmediato señalarle la forma en que lo 
apoyará para que esta finalidad se cumpla. 
En esta etapa, el jefe inmediato y colaborador se reúnen para la 
retroalimentación de avances de los objetivos establecidos, y explicar los 
porcentajes obtenidos en la evaluación. 
5.3. TERCERA ETAPA 
En la última etapa el jefe inmediato y colaborador se reúnen para la revisión del 
cumplimiento de éstos. En la calificación final el evaluador deberá indicar el 
grado de cumplimiento que ha tenido el evaluado para cada uno de los 
objetivos, procediendo a su registro. Para el caso específico de la calificación 
de objetivos, el evaluador debe tener las siguientes consideraciones en cada 
 
PROCEDIMIENTO  Código   : 
 Revisión : 
 Fecha    : 
SEG-PI-004  
 01 
13/03/2017 EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO LABORAL 
 
uno de ellos: La complejidad del objetivo. Las funciones y atribuciones del 
puesto del evaluado. El grado de cumplimiento real. La efectividad del evaluado 
para manejar situaciones fuera de control a fin de lograr el objetivo. El 
cumplimiento del objetivo en términos de cantidad, temporalidad, resultados, 
etc. Los factores externos o fuera del alcance del evaluado que influyeron en el 
cumplimiento del objetivo. 
Y finalmente se da el resultado final y se debate en caso no esté de acuerdo 
con el puntaje obtenido para poder procesar el reclamo y así llegar a un 
acuerdo, para poder firmar la evaluación y posteriormente archivarlas. 
 
6. RESULTADOS 
Los resultados se darán de acuerdo a la siguiente tabla según al formato: 
RANGO INTERPRETACIÓN 
0 a 60.4 Insuficiente: Desempeño muy bajo a lo 
esperado 
60.5 a 70.4 Regular: Desempeño bajo a lo 
esperado 
70.5 a 80.4  Satisfactorio: Desempeño esperado 
80.5 a 90.4 Muy bueno: Desempeño mejor a lo 
esperado 
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Evaluar El Desempeño 
Laboral   
Realizar Seguimiento A 
Los Compromisos 
Laborales 
   
Revisar Conjuntamente 
Los Compromisos Fijados 
Y Calificar El Grado De 
Cumplimiento De Lo 
Mismos  
   
Sumar Los Puntajes Y 
Obtener La Calificación 
Definitiva  
   
¿Está de acuerdo 
con la calificación? 
Interponer Reclamo  









   
¿Está de acuerdo 
con la calificación? 
Firmar la evaluación 
   
SI 
Archivar evaluación 
   
Hacer seguimiento al 
evaluado 
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Años de experiencia: Años en el cargo:
Periodo de Evaluación (dd/mm/aaaa): Desde:
INDICADORES DE GESTIÓN DEL PUESTO: # Actividades: 0 Factor:  60%
Meta del 
Período 
Evaluado       
(número)




¿ A más del cumplimiento de la totalidad de metas y objetivos se adelantó 
y cumplió con objetivos y metas previstas para el siguiente período de 
evaluación ?
Total Actividades Esenciales:       
% DE 
AUMENTOAPLICA EL + 4 %
Descripción de Actividades
Hasta:  
EVALUACIÓN DE LAS ACTIVIDADES DEL PUESTO
Indicador Nivel de Cumplimiento
Tiempo de Servicio
Apellidos y Nombre del jefe Inmediato o superior inmediato (Evaluador):
FORMULARIO PARA LA EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO POR COMPETENCIAS PARA USO DEL JEFE INMEDIATO
DATOS DEL SERVIDOR:
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CONOCIMIENTOS 0 Factor: 8%
0%








Total Competencias Técnicas del Puesto :     
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COMPETENCIAS UNIVERSALES 0 Factor:  8%
0%














Total Competencias Universales: 
ACTITUD AL CAMBIO




CONOCIMIENTOS DEL ENTORNO 
ORGANIZACIONAL
ORIENTACIÓN DE SERVICIO
ORIENTACIÓN A LOS RESULTADOS
TOTAL:          
QUEJAS DEL CIUDADANO (PARA USO DE LAS UARHS) INFORMACIÓN PROVENIENTE DEL FORMULARIO EVAL-02
Nombre de la 
persona que 
realiza la queja
DESCRIPCIÓN % DE REDUCCIÓN
APLICA DESCUENTO A LA 
EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO
Total Trabajo en Equipo, Iniciativa y Liderazgo: 
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CERTIFICO: Que he evaluado al (a la) servidor (a)  acorde al procedimiento de la norma de Evaluación del Desempeño.
Evaluador o jefe Inmediato
FUNCIONARIO (A) EVALUADOR (A)
Trabajo en equipo, Iniciativa y Liderazgo
RESULTADO DE LA EVALUACIÓN
FACTORES DE EVALUACIÓN
Indicadores de Gestión del puesto
Conocimientos
Competencias técnicas del puesto
PROCESO INCORRECTO
Evaluación del ciudadano ( - )
 
Edición           
Revisión         
Publicación   
Código           
01 
01 
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1. PROPÓSITO  
 
Establecer el mecanismo para que la Empresa realice las adquisiciones de 
materiales, servicios generales, mobiliario o equipos para cubrir las 




2. ALCANCE  
 
Este procedimiento está dirigido al personal de la empresa, responsables de 
campo y en general a los usuarios de las adquisiciones. 
El procedimiento inicia con la detección de necesidades de materiales, 
servicios generales, mobiliario o equipos en las actividades de la empresa por 
los responsables de las mismas y a requerimiento y finaliza con la adquisición y 
revisión correspondiente o, en su caso, la cancelación de la misma por no 
cumplir con las especificaciones señaladas. 
 
 
3. NORMAS Y DOCUMENTOS DE REFERENCIA  
 
OHSAS 18001: 2007: Sistemas de Gestión de la Seguridad y Salud en el   
Trabajo.  
ISO 14001:2004: Sistema de Gestión Ambiental.  
 
4. RESPONSABILIDADES  
 
Coordinador Administrativo asignado para aquellas actividades que no cuenten 




Empresa: Unidad que concentra uno o más servicios. 
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Adquisición Indirecta: Cuando la adquisición se realice con apego al 
ejercicio del presupuesto asignado por la empresa. 
Producto: Resultado de un proceso, el cual puede ser un material 
procesado, suministro, servicio, mobiliario o equipo. 
 
6. PROCEDIMIENTO  
 
6.1. Proceso de compras: 
• El encargado facultado realizará la detección de necesidades de los 
materiales, servicios generales y mobiliario o equipo que deba adquirirse 
por la empresa, para lo cual necesitará el formato denominado Solicitud 
de Adquisición. 
• Los responsables del servicio de área o campo entregaran en los 
primeros cuatro días hábiles de cada mes el formato de adquisiciones, 
en caso de encontrarse el material solicitado, el Coordinador 
Administrativo (o responsable asignado) hará la entrega inmediata de los 
artículos, y se registrará en el formato de entrega, en caso contrario se 
procederá a la adquisición, teniendo un lapso máximo de 15 días, a 
partir de la fecha de entrega de la solicitud. También, se cubrirán las 
compras extemporáneas, siempre y cuando se justifique la premura de 
la misma. 
• La Coordinación Administrativa (o responsable asignado) concentra y 
analiza los requerimientos de cada área e informará a la Gerencia 
General sobre los mismos. 
• El Gerente General analiza, evalúa y en su caso autoriza la Solicitud de 
Adquisición presentada e indicará la forma de adquisición ya sea 
"Directa o Indirecta". 
• La autorización de la adquisición por parte del Gerente General 
dependerá de los siguientes puntos: 
• Identificar cual es la forma más conveniente de realizarla, es decir, vía 
proveedores o a través de la Secretaría Administrativa (o responsable 
asignado) de la empresa. 
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• La premura de la adquisición. 
• Las características del producto. 
• Disponibilidad de recursos o techo presupuestal y de acuerdo a la 
justificación. 
• Su proveedor principal especificado es la administración de la empresa., 
ya que ésta realiza las adquisiciones que corresponden a la empresa en 
razón de su presupuesto asignado  
• Para la adquisición de algún otro producto, que en su momento no sea 
realizada por la administración de la empresa, otro personal no podrá 
efectuarla considerando las características del producto y seleccionando 
el proveedor evaluado que habrá de surtir el mismo. Dicha selección se 
hará en función de su capacidad para suministrar lo pedido conforme a 
los requisitos que se adjunten. 
• La empresa establece los criterios para la evaluación, re-valuación y 
selección de sus proveedores considerando lo siguiente: 
• La evaluación de los proveedores actuales de la Empresa se realiza con 
base en los antecedentes de su comportamiento histórico; los nuevos 
proveedores son evaluados con base en su desempeño y las evidencias 
mostradas durante el proceso de la primera compra o prestación de 
algún servicio, desde el primer contacto, considerando para ambos 
casos los siguientes elementos de evaluación: 
a) Disponibilidad: El proveedor demuestra capacidad de tenencia de 
productos en stock 
b) Precio: El proveedor ofrece los precios más bajos sin sacrificar otros 
elementos. 
c) Calidad del producto: El proveedor cumple y/o rebasa las 
expectativas de la Empresa. 
d) Tiempo de entrega: El proveedor cumple o mejora sus tiempos de 
entrega. 
El Coordinador Administrativo (o responsable asignado), asigna para 
cada elemento de evaluación (a, b, c y d mencionados en el punto 
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anterior), una puntuación determinada de la siguiente manera: 
- 0 PUNTOS:    Puntuación mínima 
- 1 PUNTOS:    Puntuación media 
- 2 PUNTOS:    Puntuación máxima 
Una vez determinada la puntuación para cada uno de los elementos 
de evaluación y para cada uno de los proveedores, el Coordinador 
administrativo (o responsable asignado) procede a realizar la suma 
aritmética de estos puntos, interpretando el resultado obtenido de la 
siguiente manera: 
a) de 5 a 8  = Proveedor Aprobado. 
b) menos de 4     = Proveedor No Aprobado. 
 
EJEMPLO 
Proveedor a b c d Total Calificación 
Proveedor 
ALFA 
2 2 2 1 7 Aprobado 
Proveedor 
BETA 
1 0 1 2 4 No aprobado 
El resultado de cada uno de los elementos de evaluación, así como 
el resultado general es registrado en la Lista de Proveedores 
Aprobados. 
Sólo aquellos que obtuvieron la calificación de PROVEEDOR 
APROBADO, son aceptados como proveedores de la Empresa. 
La Lista de Proveedores Aprobados, se revisa cada año 
actualizándose cada que se incorpora un proveedor nuevo; siendo 
responsabilidad del Coordinador Administrativo (o responsable 
asignado) dicha actividad. 
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La Empresa mantiene los registros de los resultados de las 
evaluaciones, re-evaluaciones y de cualquier acción necesaria que 
se derive de la misma. 
6.2. Formas de Adquisición 
• En caso de autorizarse una adquisición "Directa", la Coordinación 
Administrativa deberá solicitar al proveedor evaluado el pedido 
correspondiente. 
• El Proveedor atenderá el pedido y elaborara el documento que 
corresponda al mismo. 
• El Coordinador Administrativo (o responsable asignado) verifica y 
recibe el pedido, cuidando que el mismo cumpla con las 
especificaciones según la Solicitud de Adquisición, de no cumplirse 
con este último aspecto, deberá entonces analizar sus  
características a efecto de informar al área o servicio de campo que 
corresponda con la finalidad de evaluar la viabilidad de la adquisición 
y si con ésta se cubren sus necesidades; de no ser así, el pedido 
será cancelado. En ambos casos, el Coordinador Administrativo (o 
responsable asignado) informará la situación a la Gerencia General. 
El personal que reciba las compras, evaluará si se cumplió o no con 
las expectativas de la misma.  
• En caso de autorizarse una adquisición Indirecta, el Coordinador 
Administrativo deberá requisitar el formato de requisición de compra 
que corresponda y lo presentará a la Gerencia, a efecto de que la 
misma sea firmada y enviada a la administración 
• La administración recibirá la requisición y realizará el trámite de 
autorización, si es positiva la respuesta, dicho Departamento 
efectuará la adquisición y entregará la misma al área o actividad de 
campo. 
• La Coordinación Administrativa (o responsable asignado) recibirá y 
cotejará la adquisición contra la requisición presentada verificando 
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se haya cumplido con las especificaciones de esta última; de no 
haberse realizado la adquisición al 100%, se tendrá que solicitar la 
aclaración que corresponda a la Administración. 
• La administración deberá realizar la aclaración respectiva y, de no 
ser así, el Coordinador Administrativo (o responsable asignado) 
informara de tal circunstancia a la Gerencia General quien evaluará 
la misma y tomará la decisión que corresponda. 
 
2. SEGUIMIENTO DE LOS PROVEEDORES 
El Responsable asignado comprueba si la calidad del producto/servicio 
suministrado se mantiene a lo largo del tiempo mediante la recogida de 
incidencias y no conformidades producidas. 
Para el seguimiento se tienen en cuenta los informes de inspección de 
entrada y datos de retrasos de entrega, etc. Las actividades, responsables, 
y resultados del seguimiento realizado se registran. 
Los proveedores de materias primas se evalúan mediante el sistema de 
puntuaciones que aparece en el formulario Seguimiento de proveedores de 
Materias Primas (véase Anexo IV). 
En base a la criticidad establecida el responsable asignado, junto con el 
Responsable del departamento solicitante definen las actividades de 
seguimiento a realizar, auditorias, inspecciones de entrada, etc. 
3. PROPONER ACCIONES CORRECTIVAS 
Cuando el seguimiento realizado al proveedor detecta un incumplimiento de 
los requisitos establecidos, el Responsable asignado propone la apertura de 
acciones correctoras al proveedor siguiendo lo establecido en el 
procedimiento de acciones correctivas y preventivas. Las acciones 
propuestas, plazos, fechas y resultados se registran en el Registro de 
evaluación y seguimiento. 
El incumplimiento de las acciones correctivas puede causar una baja parcial 
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del proveedor, creando la necesidad de un nuevo proveedor. Después de 
tres bajas parciales se considerará la baja total y definitiva del proveedor, 
eliminándose éste de nuestra Base de Datos de Proveedores. 
4. ANEXOS 
Anexo I   SGI-F-CSIP. Cuestionario de solicitud información al proveedor. 
Anexo II  SGI-F-SPMP Seguimiento de proveedores de Materias Primas.
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SGI-FOR-CSIP: Cuestionario de Solicitud de Información al proveedor 
Nombre proveedor:       Fecha:  
Persona de contacto:       Cargo:  
R.U.C.: 
Domicilio:         Teléfono: 
Por favor, remítanos la información referente a las siguientes cuestiones sobre 
el producto/servicio solicitado por nuestra empresa. 
a) Aspectos de Calidad (cuando corresponda) 
1. Certificado de Calidad 
2. Características técnicas 
3. Garantía 
4. Formación técnica del personal que accederá a nuestras instalaciones, 
en caso necesario. 
5. Servicio post-venta y asistencia técnica. 
b) Aspectos de Medio Ambiente /cuando corresponda) 
1. Certificado de Sistema de Gestión Medioambiental 
2. Gestión de los embalajes/reciclaje (MSDS) 
3. Impacto ambiental potencial del producto/servicio suministrado 
c) Aspectos de Seguridad y Prevención de Riesgos 
1. Sistema de Gestión 
2. Hoja de seguridad del producto 
3. Plan de seguridad/coordinación de actividades 
d) Condiciones económicas 
1. Tarifa de precios 
2. Descuento comercial 
3. Descuentos por volumen de compra). 
4. Forma y plazos de pago. 
5. Precios de envases y embalajes. 
6. Recargos por aplazamiento del pago. 
e) Otras condiciones 
1. Periodo de validez de la oferta. 
2. Causas de rescisión del contrato. 
3. Circunstancias que pueden dar lugar a revisión en los precios. 
4. Plazos de entrega. 
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5. Devolución de mercancía no vendida. 
SGI-FOR-SPMP: Seguimiento de proveedores de Materias Primas 
Sistema de evaluación de los criterios más importantes: 
Se calcula en base a la cantidad de la mercadería o servicio defectuosos sobre 
el total de las compras en las últimas tres ocasiones.  
Sistema de puntuación 0 a 3. 
 
CRITERIOS PUNTUACIÓN 
a)  Especificaciones técnicas 
• 3:  No se ha detectado ningún incumplimiento. 
• 2:  Incumplimiento entre 1 % y 2 % de los pedidos 
• 1:  Incumplimiento entre 3 % y 5 % de los pedidos. 
• 0:  Incumplimiento superior al 5 % de los pedidos. 
b) Plazos establecidos 
• 3:  Siempre cumple los plazos de las obras. 
• 2: Incumple plazos entre 1 % y el 5 % de los 
pedidos. 
• 1:  Incumple plazos entre 6 %-10 % de los pedidos. 
• 0: Incumple plazos superiores al 10% de los 
pedidos. 
c) Adaptación a las 
necesidades 
• 3:  Siempre se adapta. 
• 2:  Sólo se adapta en un 95 %-80 % de los casos.  
• 1:  Sólo se adapta entre 79 % -50 % de los casos.  
• 0:  Se adapta en menos del 50 % de los casos. 
Ficha de evaluación: 
- Nombre de proveedor: 
- Resultado de la evaluación: 
CRITERIO PUNTUACIÓN (0-3) PESO TOTAL 
RESULTADOS 
ANTERIORES 
Cumplir especificaciones  50%   
Plazos establecidos  30 %   
Flexibilidad  20 %   
Resultado de la evaluación: 
Proponer acciones correctoras o de mejora con un resultado por debajo de 1.5 
 
Fecha:   /   / 201    Responsable: 
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1. PROPÓSITO  
 
Establecer los lineamientos para implantar acciones de recepción, seguimiento 
y cierre de quejas de los clientes de la empresa 
 
 
2. ALCANCE  
 
Todas las quejas de clientes recibidas por la empresa. 
 
3. RESPONSABILIDADES  
 
Responsable de acciones Correctivas y Preventivas  
1. Controlar y coordinar el seguimiento a las quejas recibidas en la empresa.  
2. Informar a los responsables de las áreas el número de folio asignado y la 
fecha programada de cierre. 
3. Elaboración del reporte mensual a la Gerencia.  
4. Conservar y controlar los expedientes de quejas durante el tiempo 
establecido en este documento.  
Responsable de atender las quejas 
1. Determinar las acciones a seguir para el cumplimiento y respuesta de las 
quejas.  
2. Integrar un expediente con los registros que se generen para la conclusión 
de la queja y entregar al responsable de acciones correctivas y preventivas 
para su cierre definitivo.  
3. Sustentar la queja con evidencias objetivas. 
4. Informar al cliente el resultado de la queja.  
4. PROCEDIMIENTO  
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DESARROLLO DEL MANEJO DE QUEJAS CLIENTES 
Personal de la empresa 







- Cualquier otro medio 
Nota: en caso de recibirse telefónicamente se documenta la queja, a través de 
un mail o nota por escrito. 
2. Requisita el formato de "quejas de los clientes " en los espacios 
correspondientes al apartado 1 "Registro de quejas". 
3. Envía el formato y entrega el soporte de la queja al responsable de acciones 
correctivas y preventivas. 
Asesor De Acciones Correctivas Y Preventivas 
4. Recibe el formato con anexos correspondientes y asigna número de folio de 
acuerdo a lo siguiente: 
AA-Q-XXXX-YYY 
Donde 
AA  : es el año  
Q  : es para identificar que es queja  
XXXX  : es el número de dirección  
YYY  : es el número consecutivo en tres dígitos. 
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CÓDIGO TIPO 
05 Trato descortés 
10 Abuso 
15 Le niegan prestación de servicio 
20 Mala atención 
25 Reiterados rechazos 
Nota: Se debe explicar en forma detallada el motivo de la queja y, la 
responsabilidad de atender la queja será del Gerente, el cierre solo podrá ser 
evaluado y autorizado por el Gerente. 
6. Envía el formato al responsable de atender la queja (por separado entrega 
anexos). 
Responsable De Atender La Queja: Jesús Lozano Díaz 
7. Registra En el formato apartado III "acciones de seguimiento" el nombre del 
responsable de atender la queja 
8. Registra en este mismo apartado las acciones de seguimiento necesarias 
para evaluar y documentar la queja, incluyendo las acciones que ejecutarán 
las áreas vinculadas con las actividades de proceso de acuerdo a sus 
procedimientos documentados. 
9. Una vez concluida las acciones de seguimiento, concluye el resultado de la 
evaluación y lo registra en el apartado IV "Resultado de la investigación" 
 
SI ENTONCES 
Procede queja Realiza actividad Nro. 10 
No procede queja Realiza actividad Nro. 13 
10. Determina las acciones necesarias para dar solución a la queja del cliente. 
11. Realiza acciones para el cierre y los registra en la sección IV "Acciones de 
cierre" del formato. 
 
PROCEDIMIENTO  Código   : 
 Revisión : 
 Fecha    : 
 SEG-PI-006 
 01 
21/03/2017 ATENCIÓN DE QUEJAS DE LOS CLIENTES 
 
12. Verifica y recaba evidencia del cumplimiento de las acciones del cierre y de 
la solución de la queja. 
13. Emite respuesta al solicitante afectado, por cualquier medio de 
comunicación. 
14. Anexa la documentación soporte al formato que sea aplicable al caso, de 
manera enunciativa y no limitativa se señala lo siguiente: 
- Formato de queja 
- Queja del cliente 
- Cualquier otro documento 
- Evidencia 
15. Firma el formato en el espacio (responsable de atender la queja) envía al 
director responsable. 
16. Revisa las acciones de cierre y firma el formato (en señal de conformidad 
con el cierre), entrega al responsable de acciones correctivas y preventivas 
el original y el soporte de la queja. 
17. Dependiendo de la recurrencia, impacto y afectación en la calidad del 
servicio del resultado de la investigación de la queja procedente, si es 
necesario aplica una acción correctiva de acuerdo al procedimiento 
"acciones correctivas y preventivas". 
Responsable de Acciones Correctivas y Preventivas: Jesús Lozano Díaz 
18. Registra en e un archivo de Excel la fecha de recepción de la queja y anota 
los días transcurridos del inicio de la queja hasta su cierre. 
19. Archiva queja cerrada y documentación soporte. 
20. Los primeros 5 días hábiles del mes elabora reporte mensual en el formato 
"Reporte de quejas" en el que registra las quejas del mes anterior, las 
entradas las salidas y el inventario del mes. 
21. Si aplica elabora mensualmente un diagrama de pareto a partir de la 
información contenida en el formato para identificar la recurrencia de 
causas de quejas. 
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22. Analiza y determina la aplicación de acciones correctivas de acuerdo al 
procedimiento de acciones correctivas y preventivas en caso de requerirse; 
Presenta el análisis al comité de calidad y/o Gerencia. 
23. El responsable de acciones correctivas y preventivas, analizará cada 3 
meses las recurrencias, tipo, origen de las quejas, esto es para una posible 




Procedimiento de manejo de quejas de clientes 
Este procedimiento de cumplimiento a (los) punto (s) de 
la norma: 5.6.2, 8.2.3, 8.1, 8.2.1, 8.4, 7.2.3 y 5.5.3 del 
manual de calidad de la empresa. 
Definiciones 
CLIENTE: Solicitante que a través de una relación 
contractual, establece condiciones de entrega del 
servicio y los requerimientos de calidad específico. 
USUARIO: Entidad que recibe un servicio como 
consecuencia de un contrato con el cliente. 
QUEJA: inconformidad del cliente o usuario manifestado 
explícitamente, relacionada con el servicio proporcionado 
por la empresa. 
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Formato Código  
Quejas de los clientes o usuarios SEG-FI-006 
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FORMATO QUEJAS DE 




I. REGISTRO DE LA QUEJA 
N° de matrícula ____________________________ Fecha ____________ 
Nombre del cliente ____________________ Recibida por ____________ 
Teléfono / Fax _______________________ 
MEDIO POR EL QUE SE RECIBE LA QUEJA 
Personalmente   Fax  
Monitoreo  Correo  
Teléfono  Miembros de Dirección  
E-mail  Cualquier otro medio  
DESCRIPCIÓN DE LA QUEJA 
II. ASIGNACIÓN DE FOLIO Y RESPONSABLE 
FOLIO _________________________________ FECHA _____________ 
MOTIVO DE LA QUEJA  ______________________________________  
DIRECCIÓN _______________________________________________  
III. ACCIONES DE SEGUIMIENTO 





IV. RESULTADOS DE INVESTIGACIÓN  
Descripción de origen de la queja 
 _________________________________________________________  
 _________________________________________________________  




PROCEDE:   SI ____  NO ____ ACCIONES CORRECTIVAS: SI ____  NO ____ 








NOMBRE Y FIRMA DEL 
RESPONSABLE DE ACCIONES 
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 
_______________________________ 
NOMBRE Y FIRMA DEL GERENTE 
 
Elaboró:  Revisó: Autorizó: 
Fecha: Fecha Fecha: 
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FORMATO CONTROL DE 
QUEJAS 
CLAVE: SEG-FI-007 
CONTROL DE QUEJAS 
DIRECCIÓN: ___________________________________________________ 
FOLIO FECHA DE RECEPCIÓN 
RESPONSABLE 
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1. PROPÓSITO  
 
Establecer la metodología para la segregación de residuos sólidos, ya 
sea peligros o no peligrosos; para así aportar un manejo de los residuos 
de manera que se pueda reaprovechar. 
 
2. OBJETIVO 
Realizar la adecuada segregación de los residuos sólidos que se 
generan en el proceso de preparación de alimentos al interior de la 
Concesionaria de Alimentos Díaz Servicios Generales E.I.R.L, 
disponiéndolos de manera adecuada en los contenedores según su 




El presente procedimiento se aplicara en todos los niveles de la 
Concesionaria de Alimentos Díaz Servicios Generales E.I.R.L,, en donde 
se generen residuos reciclables, biodegradables, ordinarios e inertes 
hasta que son dispuestos en las unidades de almacenamiento de 
residuos sólidos. 
 
4. NORMAS Y DOCUMENTOS DE REFERENCIA  
 
OHSAS 18001: 2007: Sistemas de Gestión de la Seguridad y Salud en 
el Trabajo.  
ISO 14001:2004: Sistema de Gestión Ambiental. 





Almacenamiento: Proceso mediante el cual, se realiza el manejo 
integral de los residuos sólidos, en donde los materiales recuperados se 
reincorporan a la cadena de uso en forma eficiente, por medio de la 
reutilización, el reciclaje y la incineración con fines de generación de 
energía, el compostaje o cualquier otra modalidad que conlleve 
beneficios ambientales, sociales y/o económicos. 
Aprovechamiento: Conjunto de actividades dirigías a efectuar la 
recolección, el transporte y la separación de los residuos sólidos, los 
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cuales serán sometidos a procesos  de reutilización, reciclaje,  
incineración, compostaje o lombricultivo. 
Caracterización de los residuos: Determinación de las características 
cualitativas y cuantitativas de los residuos generados por la actividad 
humana, identificando sus propiedades y el contenido de los mismos. 
 
Contaminación: Es la alteración del medio ambiente, por sustancias o 
formas de energía puestas allí por la actividad humana o de la 
naturaleza en cantidades, concentraciones o niveles capaces de afectar 
la calidad de vida de las personas, atentando contra los recursos 
naturales, la flora, la fauna y los recursos de la nación o de los 
particulares. 
Disposición final de residuos sólidos: Proceso por el cual se aíslan y 
confinar los residuos sólidos, en especial los no aprovechables de forma 
definitiva, en lugares especialmente seleccionados y diseñados para 
evitar la contaminación y los posibles daños o riesgos sobre el ambiente 
y sobre la salud humana. 
Manejo: Son las actividades que se realizan desde la generación hasta 
la eliminación o disposición final del residuo, como lo son: la separación 
en la fuente, la presentación, la recolección, el transporte, el 
almacenamiento, el tratamiento y la eliminación de los residuos sólidos. 
Reciclaje: Es el proceso en el que se aprovecha y se transforman los 
residuos sólidos recuperados convirtiéndolos en materia prima para la 
fabricación de nuevos productos. 
Residuos sólidos: Es cualquier material, objeto, sustancia o 
elemento de tipo sólido, que se abandona, desecha o rechaza 
después de haber sido consumido,   usado o aprovechado en 
cualquier tipo de actividad, y que se convierte en aprovechable para 
transformarse un nuevo bien adquiriendo un valor económico. 
Residuos Reciclables: Son todos aquellos que no se descomponen 
fácilmente y pueden volver a ser utilizados en procesos productivos 
como materia prima. Entre estos residuos se encuentran: el papel no 
contaminado con materia orgánica, los plásticos, telas, chatarra, 
vidrio, partes y equipos obsoletos o en desuso, radiografías,  entre 
otros. 
 
Residuos Biodegradables: Son aquellos restos naturales que 
presentan una rápida descomposición o biodegradación  en el 
ambiente. Entre los restos, se encuentran los vegetales, residuos 
alimenticios, papel higiénico, papeles no aptos para reciclaje, 
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jabones y detergentes biodegradables, madera y otros residuos que 
puedan ser transformados fácilmente en materia orgánica. 
Residuos Ordinarios: Son aquellos generados en el desempeño 
normal de las actividades. Estos residuos son el producto del 
consumo de alimentos con empaques plásticos, de cartón o papel los 
cuales estén contaminados con materia orgánica.  Este tipo de 
residuos se generan en oficinas, pasillos, áreas comunes, cafeterías, 
salas de espera, auditorios y en general en todos los sitios del 
establecimiento del generador. 
Residuos Inertes: Son aquellos que no se descomponen ni se transforman en 
materia prima y su degradación natural requiere grandes períodos de tiempo. 
Entre estos se encuentran: Papel, Cartón bolsas de plástico, tapers descartables, 
bolsas plásticas de insumos de cocina. 
 
6. RESPONSABILIDADES  
 
Gerente: Asegurarse de que los documentos del Sistema estén 
actualizados y a disposición de los usuarios. 
Establecerá al responsable de elaboración, revisión, aprobación, 
distribución, actualización, conservación y eliminación de cada 
documento del Sistema. 
Jefes-Supervisores: Detectar la carencia o deficiencia en la 
documentación del Sistema. 
Proponer necesidades de elaboración o corrección de documentos del 
Sistema. 
Velar por el buen uso y conservación de los Documentos del Sistema 
que se le entreguen. 
Trabajadores: Conservar y comprender los documentos del Sistema 
que se les alcance.  
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Clasificar los residuos 
según su tipo. Los 
Residuos Reciclables 
deben ser separados 
en dos contenedores. 
En el contenedor de 
color Azul, deben ir los 
residuos de Vidrio, 
Plástico y enlatados. 
En el contenedor de 
color Gris, debe ir 
papel       y       cartón. 
Los residuos No 
Reciclables  deben  ir 
en el contenedor de 
color Verde los cuales 












2 Depositar los residuos 
en  los  contenedores 
correspondientes, 
evitando       así       la 
contaminación          y 
mezcla de los residuos 






3 Realizar los ruteos en 
las oficinas por parte 




ya se encuentren 
llenos. Las bolsas en 
las que se depositan 
los residuos, deben 
llegar hasta un 60% de 
su  capacidad, con  el 
fin  de  que  se  facilite 
su recolección, 
transporte y el 
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contaminados       con 
residuos orgánicos 
deben ser separarlos 
de manera inmediata y 
se deben disponer en 




9 Almacenar              los 
residuos                  no 
reciclables (ordinarios 
e                      inertes, 
biodegradables         y 
biosanitarios)          en 
contenedores 
debidamente 
señalizados.      Estos 
residuos  deberán ser 
empacados en bolsas 
plásticas,  para  evitar 






10 Entregar los residuos 
almacenados a las 
empresas de aseo, 
encargadas de  hacer 
la disposición final de 
los de los residuos. 
Personal de 
servicios 
generales 
 
 
